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‘Ζποψθ 
Θ παροφςα διπλωματικι εργαςία εκπονικθκε ςτο πλαίςιο του ερευνθτικοφ ζργου 
‘ΟΔΥΣΣΕΑΣϋ, το όποιο αφορά τθν Ολιςτικι Διαχείριςθ τθσ Μεταβλθτότθτασ ςτισ Σφγχρονεσ 
Εφοδιαςτικζσ  Αλυςίδεσ  τθσ  Ραγκοςμιοποιθμζνθσ  Αγοράσ.  
Κφριο ςτόχοσ τθσ εργαςίασ αποτελεί θ εξειδίκευςθ του γενικοφ μοντζλου αναφοράσ που 
αναπτφχκθκε ςτο πλαίςιο του προαναφερκζντοσ ερευνθτικοφ ζργου και θ διαμόρφωςθ 
ενόσ μερικοφ μοντζλου αναφοράσ ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ, το όποιο ςυμπεριλαμβάνεται 
ςτο πλαίςιο πιςτοποίθςθσ των αποτελεςμάτων του ζργου. 
 
Ειδικότερα, αποτυπϊνεται το κεωρθτικό πλαίςιο που αξιοποιικθκε για τθν κατανόθςθ των 
εννοιϊν που χρθςιμοποιοφνται και του γενικοφ μοντζλου αναφοράσ τθσ εφοδιαςτικισ 
αλυςίδασ για τθ μείωςθ τθσ μεταβλθτότθτασ τθσ ηιτθςθσ, όπωσ τθσ εφοδιαςτικισ 
αλυςίδασ, των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, των γενικϊν μοντζλων αναφοράσ, των γενικϊν 
χαρακτθριςτικϊν του κλάδου τθσ ενζργειασ και τθν παρουςίαςθ των μελετϊν περίπτωςθσ 
που αξιοποιικθκαν για τθν ειδίκευςθ του γενικοφ μοντζλου ςτο μερικό. 
 
Συγκεκριμζνα, οι Μελζτεσ Ρερίπτωςθσ που χρθςιμοποιικθκαν ιταν: 
 Εταιρεία Εμπορίασ Ρετρελαιοειδϊν 
 Εταιρεία Εμπορίασ Φυςικοφ Αερίου 
 Εταιρεία Ραράγωγθσ και Εμπορίασ Ρετρελαιοειδϊν 
 
 Στθ ςυνζχεια, παρατίκεται μια ςυνοπτικι περιγραφι του γενικοφ μοντζλου αναφοράσ που 
αναπτφχκθκε ςτο πλαίςιο του ζργου ‘ΟΔΥΣΣΕΑΣ’ και θ ςφντομθ παρουςίαςθ του λογιςμικοφ 
μοντελοποίθςθσ που χρθςιμοποιικθκε για τθν διαμόρφωςθ του μερικοφ μοντζλου, με 
περιγραφι των μεκόδων του. 
 
Στθν εξειδίκευςθ του μοντζλου, οι βαςικζσ προςκικεσ/τροποποιιςεισ είναι: 
 Νζεσ διαδικαςίεσ και Καινοφργια διαγράμματα που δθμιουργικθκαν μόνο για τον 
κλάδο τθσ ενζργειασ 
 Λεκτικζσ τροποποιιςεισ που αφοροφν όλο το μοντζλο (όχι μία μόνο διαδικαςία) 
 Επιπρόςκετα, με τθν ειςαγωγι νζων λειτουργιϊν, με τθν ζνωςθ ι τθ διαγραφι ι τθν 
τροποποίθςθ δραςτθριοτιτων που προχπιρχαν, ςε πολλζσ περιπτϊςεισ αλλάηει και θ 
ςειρά εκτζλεςθσ των δραςτθριοτιτων ςτα διαγράμματα.  
  Στθν αλυςίδα αξίασ, θ ομάδα διαδικαςιϊν που αφοροφςε τθν «Διαχείριςθ ΢οισ 
Ραράγωγθσ» αναςχεδιάςτθκε για τον ενεργειακό κλάδο, κακϊσ υπιρχε ανάγκθ 
ανάδειξθσ τθσ ςθμαντικότθτασ των προμθκειϊν και των αποκεμάτων (όπου τθροφνται), 
οπότε τροποποιικθκε ςε «Διαχείριςθ Ρρομθκειϊν, Αποκεμάτων και ΢οισ Ραράγωγθσ». 
 Επίςθσ, θ τελευταία ομάδα διαδικαςιϊν τθσ αλυςίδασ αξίασ που αφοροφςε τισ 
«Επιςτροφζσ Ρροϊόντων», δεν εφαρμόηεται απόλυτα ςτον ενεργειακό κλάδο, οπότε 
τροποποιικθκε ςε «Διαχείριςθ Ακυρϊςεων Συμβάςεων». 
 
Επιπλζον, θ παροφςα διπλωματικι παρουςιάηει τθ μεκοδολογία που ακολουκικθκε για 
τθν δθμιουργία του μερικοφ μοντζλου αναφοράσ και τθ λεπτομερι παρουςίαςθ των 
διαδικαςιϊν, υποδιαδικαςιϊν που το αποτελοφν τόςο ςε μορφι κειμζνου όςο και ςε 
μορφι διαγραμμάτων με τθ χριςθ των μεκόδων τθσ αρχιτεκτονικισ μοντελοποίθςθσ ARIS.  
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Abstract 
Specialization of General Reference Model Supply Chain in Partial 
Reference Model for the Sector of Energy. 
This thesis has been prepared within the framework of the “ULYSSES” (ΟΔΥΣΣΕΑΣ) project 
which focuses on the Holistic Management of Volatility in Modern Supply Chains of the 
emerging Globalized Economy. 
The main objective of this thesis is to customize the generic reference model which was 
developed in the framework of the above research project and to develop a case specific 
reference model for the energy sector, which is included in the certification framework of 
the “ULYSSES” (ΟΔΥΣΣΕΑΣ) project results. 
In particular, the thesis captures the overall theoretical framework utilized in order to 
understand concepts used, the general supply chain reference model for demand volatility 
reduction in supply chain business processes, reference models in general, as well as general 
characteristics of the energy sector and presentation of case studies used for the 
customization of the generic model to the specific one. 
Specifically, the case Studies used were: 
 Oil Trading Company 
 Natural Gas Trading Company 
 Petroleum Manufacturing and Trading Company  
 
This is followed by a brief description of the generic reference model which was developed 
within the framework of the project ULYSSES and a brief presentation of modeling software 
used on the development of the specific model including a description of the methods. 
In the specialization process of the generic model the key additions/changes are: 
 New procedures and New charts created specifically for the energy industry, 
 Amendments to words on the entire model (not to a distinct processes) 
 With the introduction of new functions, the merge, removal or modification of pre-
existing activities, in many cases the order of activities on the charts is modified. 
 In the value chain, the group of procedures on "production flow management" was 
redesigned specifically for the energy industry because of the need to highlight the 
importance of supplies and inventories (where applicable), and changed to 
“Procurement, Inventory and production flow management". 
 The last group of the value chain processes concerning “product returns" is not 
absolutely applicable to the energy sector and thus was modified to “Contract 
Cancellation Management" 
Finally, this thesis presents the methodology used to create the specific reference model and 
a detailed presentation of processes and sub-processes that are presented both in text 
format and in diagrams using the methods of the ARIS modeling architecture. 
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1 Ειςαγωγι 
Το ςφγχρονο επιχειρθςιακό περιβάλλον χαρακτθρίηεται από τθ διαρκι αφξθςθ του 
ανταγωνιςμοφ, τθν οικονομικι αςτάκεια, τθν αυξθμζνθ φορολόγθςθ και τθν 
παγκοςμιοποίθςθ. Ραρουςιάηεται λοιπόν θ ανάγκθ των εταιρειϊν να μειϊςουν τα κόςτθ 
παραγωγισ ι εμπορίασ προϊόντων και υπθρεςιϊν, χωρίσ να χάςουν ςε ποιότθτα, ταχφτθτα 
και ευελιξία ςχετικά με τισ προμικειεσ, τθν παράγωγθ και τισ παραγγελίεσ. Θ ανάγκθ αυτι 
οδθγεί ςτθν ανάπτυξθ και βελτιςτοποίθςθ τθσ διαχείριςθσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Θ 
διαχείριςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ κατζχει ςθμαντικό ρόλο ςτθ λειτουργία των 
επιχειριςεων, ιδιαίτερα ςτο πλαίςιο τθσ παγκόςμιασ αγοράσ όπου θ φφςθ τθσ αλυςίδασ 
αλλάηει κακϊσ περιορίηεται θ απομονωμζνθ λειτουργία τθσ και αναπτφςςονται ςτρατθγικζσ 
ςυνεργαςίασ μεταξφ των διαφόρων επιχειριςεων. Ενδεικτικό παράδειγμα είναι τα λόγια 
του Drucker,P. (1998) ότι ‘Μία από τισ πιο ςθμαντικζσ αλλαγζσ ςτο πρότυπο τθσ ςφγχρονθσ 
διοίκθςθσ επιχειριςεων είναι ότι οι μεμονωμζνεσ επιχειριςεισ δεν ανταγωνίηονται πλζον 
ωσ αποκλειςτικά αυτόνομεσ οντότθτεσ, αλλά μάλλον ωσ εφοδιαςτικζσ αλυςίδεσ. Θ 
επιχειρθςιακι διαχείριςθ ζχει ειςζλκει ςτθν εποχι του ανταγωνιςμοφ μεταξφ των δικτφων 
και θ τελικι επιτυχία τθσ ενιαίασ επιχείρθςθσ κα εξαρτθκεί από τθν ικανότθτά τθσ να 
διαχειριςτεί τθν ενςωμάτωςθ του περίπλοκου δικτφου των επιχειρθματικϊν ςχζςεων τθσ. 
 
Θ εφοδιαςτικι αλυςίδα είναι ζνα ςφνολο δομϊν και διαδικαςιϊν που ζνασ οργανιςμόσ 
χρθςιμοποιεί για να προςδϊςει αξία ςε ζνα φυςικό προϊόν είτε υπθρεςία (Sterman, 2000). 
Σφμφωνα με το λεξικό του οργανιςμοφ APICS (American Production and Inventory Control 
Society), θ διαχείριςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ είναι ο ςχεδιαςμόσ, ο προγραμματιςμόσ, 
θ εκτζλεςθ, ο ζλεγχοσ και θ παρακολοφκθςθ των δραςτθριοτιτων τθσ αλυςίδασ αυτισ, με 
ςτόχο τθ δθμιουργία κακαρισ αξίασ, τθν καταςκευι ανταγωνιςτικϊν υποδομϊν, τθν 
υποςτιριξθ του εφοδιαςμοφ, το ςυγχρονιςμό τθσ προςφοράσ και τθσ ηιτθςθσ και τθ 
μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ ςε ςυνολικό επίπεδο. Ζνα από τα μεγαλφτερα προβλιματα με το 
οποίο ζρχονται αντιμζτωποι οι αρμόδιοι τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, είναι θ 
μεταβλθτότθτα τθσ ηιτθςθσ, θ οποία εάν δεν αντιμετωπιςτεί κατάλλθλα μπορεί να 
προκαλζςει αυξθμζνα αποκζματα αςφαλείασ ι απρόβλεπτθ εξάντλθςι τουσ, μείωςθ τθσ 
ευελιξίασ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, απϊλεια πελατϊν, αποδιοργάνωςθ των 
προγραμμάτων παραγωγισ. Θ εμφάνιςθ των παραπάνω προβλθμάτων και θ μθ ζγκυρθ ι 
ςωςτι διαχείριςθ τθσ μεταβλθτότθτασ τθσ ηιτθςθσ ςυνεπάγεται άμεςεσ αρνθτικζσ 
επιπτϊςεισ τόςο ςτισ οικονομικζσ επιδόςεισ του οργανιςμοφ (αυξθμζνα κόςτθ 
αποκικευςθσ, διανομισ και παραγωγισ) όςο και ςτο επίπεδο ικανοποίθςθσ των πελατϊν. 
Είναι φανερό από τθ βαρφτθτα των ςυνεπειϊν ότι θ αποτελεςματικι διαχείριςθ τθσ 
ηιτθςθσ είναι μείηονοσ ςθμαςίασ. 
 
Θ εφοδιαςτικι αλυςίδα αποτελείται από πλικοσ διαδικαςιϊν, που χαρακτθρίηονται από τθ 
πολυπλοκότθτα τόςο ςτθ δομι όςο και ςτισ αλλθλεπιδράςεισ μεταξφ τουσ. Θ ανάγκθ για 
ευελιξία και προςαρμοςτικότθτα των διαδικαςιϊν, κακιςτά επιτακτικι ανάγκθ τθ χριςθ 
ενόσ οργανωμζνου και ςυςτθματικοφ τρόπου για το ςχεδιαςμό, τθν ανάλυςθ, τον ζλεγχο 
και τθ μζτρθςθ τθσ απόδοςι τουσ. Θ μοντελοποίθςθ και τα μοντζλα αναφοράσ κινοφνται 
προσ τθν κατεφκυνςθ, τθσ μελζτθσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ςαν ςφνολο και κζτοντασ ωσ 
ςτόχο τθν ενςωμάτωςθ όλων των βαςικϊν διαδικαςιϊν τθσ (Ponis et al, 2013). 
 
Θ παροφςα διπλωματικι εργαςία πραγματεφεται τον ςχεδιαςμό και ανάπτυξθ ενόσ μερικοφ 
μοντζλου αναφοράσ διαχείριςθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ. Για 
τουσ ςκοποφσ τθσ εργαςίασ διερευνικθκε το κεωρθτικό πλαίςιο τθσ εφοδιαςτικισ 
αλυςίδασ, των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και των μοντζλων αναφοράσ, ζγινε ςυνοπτικι 
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παρουςίαςθ του γενικοφ μοντζλου αναφοράσ που αναπτφχκθκε ςτο ζργο ‘ΟΔΥΣΣΕΑΣ’ και το 
οποίο χρθςιμοποιικθκε ωσ χάρτθσ για τθ δθμιουργία του μερικοφ μοντζλου και 
περιγράφθκε θ αρχιτεκτονικι μοντελοποίθςθσ που ακολουκικθκε. Τζλοσ, 
πραγματοποιικθκε θ παρουςίαςθ του προτεινομζνου μερικοφ μοντζλου ςτον κλάδο τθσ 
ενζργειασ. 
 
Στθν προςπάκεια ανάπτυξθσ του μερικοφ αυτοφ μοντζλου αναφοράσ ςυντζλεςε θ 
ςυμμετοχι ςτθν ανάπτυξθ κάποιων τμθμάτων των Ραραδοτζων 6.1του ερευνθτικοφ ζργου: 
Ολιςτικι Διαχείριςθ τθσ Μεταβλθτότθτασ ςτισ Σφγχρονεσ Εφοδιαςτικζσ Αλυςίδεσ τθσ 
Ραγκοςμιοποιθμζνθσ Αγοράσ (ΟΔΥΣΣΕΑΣ), υπό τθν κακοδιγθςθ και τθ βοικεια τθσ 
ερευνθτικισ ομάδασ του Τομζα Βιομθχανικισ Διοίκθςθσ και Επιχειρθςιακισ Ζρευνασ του 
Εκνικοφ Μετςόβιου Ρολυτεχνείου που ςυμμετείχε ςτθν εκπόνθςθ του ζργου. 
 
Το Κεφάλαιο 2 παρουςιάηει το κεωρθτικό υπόβακρο που μελετικθκε και αξιοποιικθκε 
τόςο για τθν κατανόθςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, των 
μοντζλων αναφοράσ, των γενικά χαρακτθριςτικϊν του κλάδου ενζργειασ και των μελετϊν 
περίπτωςθσ όςο και για τθν επεξεργαςία του υφιςτάμενου μοντζλου αναφοράσ και τελικά 
τθν ανάπτυξθ του μερικοφ μοντζλου αναφοράσ ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ.  
 
Στο Κεφάλαιο 3 παρουςιάηεται θ μεκοδολογικι προςζγγιςθ τθσ δθμιουργίασ του μερικοφ 
μοντζλου ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ, το υπάρχον μοντζλο αναφοράσ που αναπτφχκθκε ςτο 
ζργο ‘ΟΔΥΣΣΕΑΣ’, θ μεκοδολογία που ακολουκικθκε για τθν δθμιουργία του γενικοφ 
μοντζλου αναφοράσ, τα γενικά χαρακτθριςτικά του και θ περιγραφι των εννζα(9) κφριων 
ομάδων διαδικαςιϊν του. Στθ ςυνεχεία, αναλφεται θ αρχιτεκτονικι μοντελοποίθςθσ ARIS 
που χρθςιμοποιικθκε ςτθν εργαςία, οι αρχζσ τθσ και τα βαςικά εργαλεία που διακζτει. 
Τζλοσ, παρουςιάηεται θ ανάπτυξθ και οι προδιαγραφζσ υλοποίθςθσ του μερικοφ μοντζλου 
αναφοράσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ.  
 
Στο Κεφάλαιο 4 παρουςιάηονται οι αλλαγζσ/τροποποιιςεισ που εφαρμόςτθκαν ςτο γενικό 
μοντζλο αναφοράσ και αναλφονται όλεσ οι διαδικαςίεσ του μερικοφ μοντζλου ςε μορφι 
κειμζνου. Στα Κεφάλαια 5 και 6 καταγράφονται τα ςυμπεράςματα που προζκυψαν και οι 
βιβλιογραφικζσ αναφορζσ που χρθςιμοποιικθκαν για τθν εκπόνθςθ τθσ διπλωματικισ 
εργαςίασ αντίςτοιχα. Τζλοσ, ςτα Ραραρτιματα που ακολουκοφν, παρατίκενται τα 
διαγράμματα των διαδικαςιϊν του μερικοφ μοντζλου και τα αναλυτικά περιεχόμενα τθσ 
εργαςίασ. 
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2 Θεωρθτικό Υπόβακρο 
2.1 Θ Εφοδιαςτικι Αλυςίδα 
Ο όροσ «Εφοδιαςτικι Αλυςίδα (Supply Chain)» περιγράφει τισ διαδικαςίεσ που 
οργανϊνουν, κακορίηουν και ελζγχουν τθν κίνθςθ των αγακϊν, των υλικϊν και 
πλθροφοριϊν από τον προμθκευτι ςτον τελικό καταναλωτι, μζςω ενδιάμεςων πελατϊν 
(Emmet and Crocker, 2006).Θ εφοδιαςτικι αλυςίδα αποτελείται από ανκρϊπουσ, 
δραςτθριότθτεσ, πλθροφορίεσ και πόρουσ που για τθν επίτευξθ του ςτόχου τθσ 
εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, δθλαδι τθν κάλυψθ τθσ ηιτθςθσ και τθν πρόςκεςθ αξίασ ςτο 
προϊόν/υπθρεςία, απαιτοφνται ςυνεργατικζσ ςχζςεισ μεταξφ όλων των τμθμάτων τθσ 
επιχείρθςθσ που διαχειρίηονται τα παραπάνω και με άλλεσ επιχειριςεισ ι οργανιςμοφσ 
(όπωσ προμθκευτζσ, χονδρζμπορουσ, λιανζμπορουσ κ.λπ.). Πποτε, θ εφοδιαςτικι αλυςίδα 
πρζπει να λειτουργεί ωσ ζνα δίκτυο (Ballou, 1999).Το Σχιμα1 δείχνει μια τυπικι 
εφοδιαςτικι αλυςίδα. 
 
Σχιμα 1: Θ εφοδιαςτικι αλυςίδα 
Ζςτω για παράδειγμα, ζνασ πελάτθσ που πθγαίνει ςε ζνα πρατιριο υγρϊν καφςιμων για να 
προμθκευτεί υγρά καφςιμα ι κάποιο παρεμφερζσ προϊόν. Θ εφοδιαςτικι αλυςίδα ξεκινάει 
ουςιαςτικά με τθν ανάγκθ του πελάτθ για υγρά καφςιμα. Το πρατιριο υγρϊν καυςίμων 
προμθκεφει τον πελάτθ με υγρά καφςιμα από τα αποκζματα τα οποία διακζτει. Τα 
αποκζματα διατθροφνται τόςο ςε ιδιωτικοφσ χϊρουσ αποκικευςθσ, όςο και ςε 
ενοικιαηόμενουσ χϊρουσ αποκικευςθσ και είναι οριςμζνα από κρατικοφσ νόμουσ (ςτθν 
ςυγκεκριμζνθ περίπτωςθ), αλλά και από τθν πρόγνωςθ ηιτθςθσ που πραγματοποιεί το ίδιο 
το πρατιριο, είτε θ εταιρεία με τθν όποια ςυνεργάηεται δθλαδι ο προμθκευτισ του. Τα 
αποκζματα αυτά διανζμονται ςτα πρατιρια είτε από εταιρείεσ διανομισ, είτε από τον ίδιο 
τον προμθκευτι με ιδιωτικό δίκτυο διανομισ. Ο προμθκευτισ του πρατθρίου με τθν ςειρά 
του προμθκεφεται πρϊτεσ φλεσ ι και τελικό προϊόν από ζνα ςφνολο προμθκευτϊν. Γίνεται 
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λοιπόν κατανοθτό ότι μια εφοδιαςτικι αλυςίδα είναι δυναμικι και περιλαμβάνει τθν 
ςυνεχι ροθ πλθροφοριϊν, προϊόντων και κεφαλαίων, μεταξφ των διαφόρων ςταδίων και 
των διαφορετικϊν εταιρειϊν. 
 Το παραπάνω παράδειγμα παρουςιάηει τθν εφοδιαςτικι αλυςίδα ενόσ πρατθρίου για 
κατανόθςθ αλλά και ςυγχρόνωσ αναδεικνφει τθν λειτουργία τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, 
δθλαδι τθν γεφφρωςθ του χάςματοσ μεταξφ προςφοράσ και ηιτθςθσ (Emmet and Crocker, 
2006).Γενικά, ςε μια εφοδιαςτικι αλυςίδα υπάρχουν δυο κφριεσ πλευρζσ: Θ πλευρά τθσ 
προςφοράσ και θ πλευρά τθσ ηιτθςθσ. Οι προμθκευτζσ πρϊτων υλϊν, υπθρεςιϊν, 
πλθροφοριϊν και τελικϊν προϊόντων αποτελοφν τθν πρόςφορα ενϊ οι πελάτεσ και οι 
καταναλωτζσ οποιουδιποτε ςταδίου αποτελοφν τθν πλευρά τθσ ηιτθςθσ. 
Τζλοσ, από τθν ανάλυςθ που πραγματοποιικθκε αναδεικνφεται θ φφςθ τθσ εφοδιαςτικισ 
αλυςίδασ αλλά και θ ςθμαντικότθτα τθσ ςτισ ςφγχρονεσ επιχειριςεισ. Επόμενο ςτάδιο από 
τθν κατανόθςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, είναι θ διαχείριςι τθσ και αυτό αναλφεται ςτθ 
ςυνζχεια. 
2.2 Θ Διαχείριςθ τθσ Εφοδιαςτικισ Αλυςίδασ 
Ο όροσ «διαχείριςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ», κεωρείται ότι ζχει τζςςερισ (4) κφριεσ 
ζννοιεσ χριςθσ ςφμφωνα με τον C.M.Harland(1996): 
 Ρρϊτον, τθ διαχείριςθ τθσ ‘εςωτερικισ’ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ τθσ επιχείρθςθσ, θ 
όποια ενςωματϊνει τθν ροι των υλικϊν, προϊόντων και πλθροφοριϊν από τα 
εςωτερικά και εξωτερικά όρια τθσ επιχείρθςθσ. 
 Δεφτερον, τθν διαχείριςθ των δυαδικϊν ςχζςεων μεταξφ επιχειριςεων, με αμζςουσ 
προμθκευτζσ. 
 Τρίτον, τθ διαχείριςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ μιασ επιχείρθςθσ 
ςυμπεριλαμβανόμενων των προμθκευτϊν, τουσ προμθκευτζσ των προμθκευτϊν, 
τουσ πελάτεσ και τουσ πελάτεσ των πελατϊν. 
 Τζταρτον, τθ διαχείριςθ του ενόσ δικτφου εςωτερικά ςυνδεδεμζνων επιχειριςεων 
που ςυμμετζχουν ςτθν απϊτερθ παροχι πακζτων προϊόντων και υπθρεςιϊν, τα 
οποία απευκφνονται ςτουσ τελικοφσ καταναλωτζσ 
Οι διάφοροι οριςμοί που παρατίκενται παραπάνω, αναδεικνφουν το γεγονόσ ότι θ 
διαχείριςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ είναι μια περίπλοκθ ζννοια που ακόμα δεν ζχει 
αποςαφθνιςτεί τελείωσ, κακϊσ είναι ζνασ πολφ ςθμαντικόσ κλάδοσ που μελετάται και 
βελτιϊνεται ςυνζχεια. Αυτό ενιςχφεται από τθν πεποίκθςθ του Christopher(1992)ότι «ο 
ανταγωνιςμόσ ςτο προςεχζσ μζλλον δεν κα γίνεται μεταξφ των επιχειριςεων αλλά μεταξφ 
των εφοδιαςτικϊν τουσ αλυςίδων.» 
Κφρια χαρακτθριςτικά τθσ διαχείριςθσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ωσ φιλοςοφία διοίκθςθσ, 
ςφμφωνα με τουσ Mentzer et al (2001): 
 Μια ςυςτθμικι προςζγγιςθ για τθν προβολι τθσ αλυςίδασ εφοδιαςμοφ ςτο ςφνολό 
τθσ και για τθ διαχείριςθ τθσ ςυνολικισ ροισ των αποκεμάτων αγακϊν από τον 
προμθκευτι ςτον τελικό πελάτθ 
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 Ζναν ςτρατθγικό προςανατολιςμό μζςω προςπακειϊν ςυνεργαςίασ για τον 
εκςυγχρονιςμό και τθ ςφγκλιςθ των ζνδο και ζξω επιχειρθςιακϊν και ςτρατθγικϊν 
ικανοτιτων ςε ζνα ενιαίο ςφνολο 
 Μια πελατοκεντρικι εςτίαςθ θ οποία δθμιουργεί μοναδικζσ και εξατομικευμζνεσ 
πθγζσ αξίασ για τον πελάτθ, που οδθγεί ςτθν ικανοποίθςθ πελατϊν 
Βζβαια, κοινό χαρακτθριςτικό όλων των παραπάνω οριςμϊν και χαρακτθριςτικϊν αλλά και 
από τθν ανάλυςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ είναι θ ςθμαντικότθτα των διαδικαςιϊν τθσ 
εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Πλθ θ βελτίωςθ και θ αποτελεςματικότθτα μιασ ςωςτισ 
διαχείριςθσ και μιασ λειτουργικισ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, εφαρμόηεται ςτισ διαδικαςίεσ-
δραςτθριότθτζσ τθσ. Ωσ εκ τοφτου, βαςικό εργαλείο για τθν κατανόθςθ, διαχείριςθ, 
διαμόρφωςθ και αναςχεδιαςμό μιασ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ είναι θ μοντελοποίθςθ των 
επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. 
2.3 Μοντελοποίθςθ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν 
Αρχικά, ορίηονται οι ζννοιεσ: Διαδικαςία, Επιχειρθςιακι Διαδικαςία, Διοίκθςθ 
Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν, ϊςτε να χρθςιμοποιθκοφν μετζπειτα ςτθ μοντελοποίθςθ. 
 Μια Διαδικαςία(process) ορίηεται ωσ θ αλλθλουχία προκακοριςμζνων 
δραςτθριοτιτων, ϊςτε να επιτευχκεί ζνασ προκακοριςμζνοσ τφποσ ι ζνα εφροσ 
αποτελεςμάτων (Tawlar, 1993).Σφμφωνα με τον Ould (1995) υπάρχουν δφο τφποι 
διαδικαςιϊν: αυτι που εκκινεί όταν είναι απαραίτθτθ και ολοκλθρϊνεται κάποια 
ςτιγμι ςτο μζλλον και αυτι που θ λειτουργία τθσ διαδραματίηεται ςυνεχόμενα. 
 Οι Επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ (business processes) αποτελοφν το πλζγμα των 
δραςτθριοτιτων που ςυνδζει τισ επιχειριςεισ ενόσ οργανιςμοφ με τισ απαιτιςεισ 
των πελατϊν (IMI, 1994). Είναι γενικά διατμθματικζσ, οριηόντιεσ ςτθ φφςθ τουσ, 
ζξω από το κάκετο-ιεραρχικό πλαίςιο δομισ μιασ εταιρείασ και κανζνα άτομο δεν 
είναι αποκλειςτικά υπεφκυνο για τθν ολοκλιρωςθ τθσ διαδικαςίασ.  
 Θ Διοίκθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν (business process management- BPM) 
ορίηεται ωσ θ ςυςτθματικι, δομθμζνθ προςζγγιςθ για ανάλυςθ, βελτίωςθ και 
ζλεγχο διαδικαςιϊν, με ςτόχο τθν βελτίωςθ των προϊόντων και των 
υπθρεςιϊν(Elzinga,1995). 
Θ ςθμαντικότθτα των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και θ διοίκθςθ αυτϊν αναδεικνφεται 
κακ’όλθ τθν πορεία τθσ ανάλυςθσ τθσ κεωρίασ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Επομζνωσ, 
λογικό βιμα για τθν κατανόθςθ και βελτίωςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ είναι θ 
μοντελοποίθςθ των διαδικαςιϊν. Θ Μοντελοποίθςθ είναι θ δθμιουργία μιασ ςυνοπτικισ 
αναπαράςταςθσ ενόσ ςυςτιματοσ του πραγματικοφ κόςμου, θ οποία απεικονίηει τισ 
ιδιότθτεσ αυτοφ ςτον επικυμθτό βακμό λεπτομερειϊν. Ρρόκειται για ζνα τρόπο δομθμζνθσ 
απεικόνιςθσ μζςω κακοριςμζνων μοντζλων προκείμενου να κατανοιςουμε, να 
αναλφςουμε, να εντοπίςουμε κενά και αδυναμίεσ, ϊςτε να βελτιϊςουμε το υπάρχον 
ςφςτθμα ι ακόμα και να προχωριςουμε ςτθν ανάπτυξθ κάποιου νζου (Ραναγιϊτου et al 
2013). 
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Ο όροσ Μοντελοποίθςθ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν (Business Process Modeling) 
περιγράφει όλεσ εκείνεσ τισ δραςτθριότθτεσ που ςχετίηονται με τθ μετατροπι τθσ γνϊςθσ 
και των πλθροφοριϊν για ζνα επιχειρθςιακό ςφςτθμα, ςε μοντζλα που καταγράφουν τισ 
λειτουργίεσ που εκτελεί το εκάςτοτε ςφςτθμα (Scholz-Reiter and Stickel 1996). Αρχικά 
κζτουν το ςκοπό του μοντζλου και ςτθ ςυνζχεια προςδιορίηονται τα χαρακτθριςτικά που 
ζχουν άμεςθ ςχζςθ με αυτό. Τα μοντζλα αποτυπϊνουν τισ αλλθλοςυνδζςεισ των 
ςυνεργαηόμενων μερϊν που μπορεί να είναι ςυνδυαςμόσ οντοτιτων όπωσ ανκρϊπινο 
δυναμικό, πλθροφοριακά ςυςτιματα, προϊόντα, υπθρεςίεσ, εξοπλιςμόσ ι δραςτθριότθτεσ. 
Θ διαδικαςία εξαρτάται από τθ γνϊςθ που διακζτουν για το ςφςτθμα ενϊ απαιτείται θ 
αξιολόγθςθ των πλθροφοριϊν που λαμβάνουν, ϊςτε να απορρίπτονται οι περιττζσ και να 
αποτυπϊνονται μόνο εκείνεσ που προςκζτουν αξία (value added information). 
 
Ουςιαςτικά με τθ μζκοδο τθσ μοντελοποίθςθσ γίνεται περιςςότερο εφλθπτοσ και 
κατανοθτόσ ο μθχανιςμόσ λειτουργίασ μιασ επιχείρθςθσ/οργανιςμοφ, κακϊσ αποτυπϊνεται 
με τθν μορφι διαγραμμάτων και ροϊν ενεργειϊν. Κρίςιμεσ παράμετροι που ειςζρχονται 
ςτο ςφςτθμα (ρόλοι, ζγγραφα, χρόνοι, κόςτθ) αποκτοφν μετριςιμα χαρακτθριςτικά ζτςι 
ϊςτε να μπορζςουν να αξιολογθκοφν. Με αυτόν τον τρόπο αναδεικνφονται με ευκολότερο 
τρόπο πικανά προβλιματα ι δυςλειτουργίεσ του ςυςτιματοσ και θ βελτιςτοποίθςθ τουσ 
μοιάηει περιςςότερο εφικτι. Χρθςιμοποιϊντασ μια επιχείρθςθ μεκόδουσ μοντελοποίθςθσ 
των διαδικαςιϊν κα παρουςιάςει ςυγκεκριμζνα οφζλθ: 
 
 Αφξθςθ τθσ αποδοτικότθτασ – αποτελεςματικότθτασ 
 Ενίςχυςθ υποδομϊν και υπθρεςιϊν 
 Αναδιοργάνωςθ-Απλοφςτευςθ διαδικαςιϊν 
 
Θ αναγκαιότθτα τθσ Μοντελοποίθςθσ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν περιγράφεται από τον 
Marc Fasbinder (2007): Οι ςφγχρονεσ εταιρίεσ ζχουν πολλοφσ λογοφσ για να 
μοντελοποιιςουν τισ διαδικαςίεσ τουσ είτε για να κρίνουν ποια αλλθλουχία διαδικαςιϊν 
είναι θ αποτελεςματικότερθ είτε για βελτίωςθ των υπαρχουςϊν διαδικαςιϊν ι ακόμα και 
τθν αυτοματοποίθςθ τουσ. Είναι τόςο ςθμαντικό και ευρφ το πλαίςιο τθσ μοντελοποίθςθσ 
των διαδικαςιϊν που χρθςιμοποιείται ακόμα και από κράτθ για βελτίωςθ των διαδικαςιϊν 
του ςτο δθμόςιο τομζα. 
Γενικά, τα βιματα τθσ μοντελοποίθςθσ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν μποροφν να 
ςυνοψιςτοφν ςε τρεισ μεγάλεσ κατθγορίεσ: 
 Κατανόθςθ, κατθγοριοποίθςθ και καταγραφι: Οι εταιρείεσ πρζπει να 
κατανοιςουν τισ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ ζτςι ϊςτε οι ενδιαφερόμενοι να 
μποροφν να καταλάβουν πωσ λειτουργοφν, ποιοι είναι οι εμπλεκόμενοι ςε κάκε 
διαδικαςία, και τθν ροθ των διαδικαςιϊν από τθν αρχι μζχρι το τζλοσ. 
 Αναςχεδιαςμόσ: Ρολλζσ επιχειριςεισ κζλουν να βελτιϊςουν τισ επιχειρθςιακζσ 
τουσ διαδικαςίεσ για να μειϊςουν τθν αναποτελεςματικότθτα, το κόςτοσ και τθν 
ταχφτερθ απόκριςθ ςτισ απαιτιςεισ του πελάτθ. Ο αναςχεδιαςμόσ μιασ 
επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ δεν μπορεί να πραγματοποιθκεί αν δεν ζχει προθγθκεί 
το προθγοφμενο βιμα τθσ κατανόθςθσ. 
 Εκτζλεςθ: Στισ περιςςότερεσ περιπτϊςεισ ο καλφτεροσ τρόποσ για να βελτιωκεί θ 
αποτελεςματικότθτα μιασ επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ είναι να αυτοματοποιθκεί. 
Αν ςε μια επιχειρθςιακι διαδικαςία μπορεί να επαλειφκεί ι να μειωκεί θ 
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ανκρωπινι εργαςία (παρζμβαςθ), θ διαδικαςία κα πραγματοποιείται ταχφτερα και 
με μικρότερο κόςτοσ. Ρροχποκζτει τον αναςχεδιαςμό τθσ υπάρχουςασ διαδικαςίασ 
πριν τθν εκτζλεςθ. 
 
Θ κατακόρυφθ κεϊρθςθ των επιπζδων μοντελοποίθςθσ διακρίνει τισ οπτικζσ (views) ςτισ 
οποίεσ αναλφεται ζνα επιχειρθματικό ςφςτθμα. Θ ζννοια τθσ οπτικισ ςχετίηεται με τισ 
παραμζτρουσ που χρθςιμοποιεί ζνασ αναλυτισ για να περιγράψει το ςφςτθμα. Κάκε 
μοντζλο καλφπτει μια ι περιςςότερεσ από αυτζσ. Οι ςθμαντικότερεσ και ςυχνότερα 
χρθςιμοποιοφμενεσ οπτικζσ είναι: 
 
 Λειτουργιϊν (Function)  
 Οργανωτικι (Organizational)  
 Ρλθροφοριϊν (Information)  
 Αποφάςεων (Decision)  
 Διαδικαςίασ (Process)  
 Ρλθροφοριακϊν Συςτθμάτων (Information Systems) 
 
Οι οπτικζσ δεν είναι ανεξάρτθτεσ μεταξφ τουσ αλλά αντικζτωσ αλλθλοεπθρεάηονται, π.χ. θ 
διοίκθςθ (οργανωτικι οπτικι) προκειμζνου να λάβει αποφάςεισ (οπτικι αποφάςεων & 
οπτικι λειτουργιϊν) πρζπει να λάβει γνϊςθ των διακζςιμων δεδομζνων (οπτικι 
πλθροφοριϊν). Θ οπτικι λειτουργιϊν αναλφει τισ απαιτοφμενεσ εργαςίεσ ςτο πλαίςιο μιασ 
διαδικαςίασ και ανάλογα με το ςτόχο τθσ ανάλυςθσ, αναλφεται ςε διαφορετικά επίπεδα 
λεπτομερειϊν. Λεπτομερισ περιγραφι τθσ κάκε οπτικισ παρουςιάηεται ςτο Υποκεφάλαιο 
3.5 όπου περιγράφεται θ αρχιτεκτονικι ΑRIS (Architecture for integrated Information 
Systems) που χρθςιμοποιείται ςτθ παροφςα διπλωματικι εργαςία. 
Τζλοσ, θ μοντελοποίθςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν οδιγθςε ςτθ δθμιουργία μοντζλων 
αναφοράσ τα όποια αναλφονται ςτο επόμενο υποκεφάλαιο. 
 
2.4 Μοντζλα Αναφοράσ 
Ο ακριβισ οριςμόσ για το μοντζλο αναφοράσ (reference model) ποικίλει ανάλογα το 
μελετθτι. Ραρά τισ διαφορετικζσ διατυπϊςεισ, όλοι οι αναλυτζσ ςυγκλίνουν προσ τθν ίδια 
κατεφκυνςθ. Οι Ραναγιϊτθ et al(2013) περιγράφουν ωσ μοντζλο αναφοράσ ζνα πρότυπο ι 
μια εννοιολογικι αναπαράςταςθ ενόσ ςυςτιματοσ που κακορίηει τισ κοινζσ απαιτιςεισ για 
όλεσ τισ εφαρμογζσ του, που είναι ωςτόςο ανεξάρτθτεσ από τισ ςυγκεκριμζνεσ απαιτιςεισ 
κάκε ειδικισ εφαρμογισ. Ζνα μοντζλο αναφοράσ βαςίηεται ςε ζνα μικρό πλικοσ εννοιϊν 
που μπορεί να χρθςιμοποιθκοφν για τθν εκπαίδευςθ και για τθ κατανόθςθ προτφπων από 
τουσ μθ ειδικοφσ (AGIMO 2007). Οι Becker et al (2010) τονίηουν ότι αντιπροςωπεφει μια 
ομάδα επιςτθμονικϊν πεδίων ενϊ ο Rosseman (2000) τα χαρακτθρίηει ωσ γενικά κεωρθτικά 
μοντζλα που προτείνουν μεκόδουσ για κάποιο ςυγκεκριμζνο τομζα. Ο Pajk et al (2011) 
κεϊρει ότι τα μοντζλα αναφοράσ αποτελοφν τον πυρινα για τθν ανάλυςθ, το ςχεδιαςμό 
και τθν ανάπτυξθ ενόσ δικτφου πλθροφοριϊν, ςυνειςφζροντασ ςτθ βελτίωςθ των 
διαδικαςιϊν ενόσ οργανιςμοφ και ςτθν ανάπτυξθ δομϊν που υποςτθρίηουν ζνα 
ολοκλθρωμζνο περιβάλλον. 
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Ωσ μοντζλα αναφοράσ διαχωρίηονται τα γενικά (Generic) και μερικά (Partial) μοντζλα, όπου 
τα μεν πρϊτα είναι ευρφτερα ενϊ τα δεφτερα αφοροφν κάποια ομάδα ςυςτθμάτων ι 
οργανιςμϊν, π.χ. ζνα κλάδο επιχειριςεων (Τατςιόπουλοσ & Χατηθγιαννάκθσ 2008). Τα 
γενικά περιλαμβάνουν δομικά ςτοιχεία, τα οποία εξειδικεφονται και ομαδοποιοφνται ςε 
μερικά μοντζλα. Συνεπϊσ, τα μοντζλα αναφοράσ λειτουργοφν ωσ οδθγόσ των αναλυτϊν και 
οδθγοφν ςτθ καταςκευι ειδικϊν (Particular) προτφπων που κα προςαρμοςτοφν και κα 
εφαρμοςτοφν ςτο ςυγκεκριμζνο περιβάλλον μιασ επιχείρθςθσ.  
Συνοψίηοντασ, τα βαςικά χαρακτθριςτικά των μοντζλων αναφοράσ είναι:  
 Θ γενικι εφαρμογι ςε ζνα τομζα  
 Θ παρουςίαςθ των βζλτιςτων πρακτικϊν  
 Θ δυνατότθτα επαναχρθςιμοποίθςθσ για τθ δθμιουργία ςυγκριμζνων μοντζλων  
Θ χριςθ ενόσ γενικοφ μοντζλου αναφοράσ και θ εξειδίκευςθ ςε ζνα κλάδο, δθλαδι θ 
δθμιουργία μερικοφ μοντζλου αναφοράσ ςυνειςφζρει δραςτικά ςτθν αποδοτικότθτα τθσ 
ςυνολικισ διαδικαςίασ μοντελοποίθςθσ. Από τθ μία μειϊνει το κόςτοσ και το χρόνο τθσ 
διαδικαςίασ ςε ςφγκριςθ με το να άρχιηε από μθδενικι βάςθ, ενϊ από τθν άλλθ 
διαςφαλίηει τθν ποιότθτα τθσ, χρθςιμοποιϊντασ μοντζλα με ευρεία αποδοχι ςτον 
επιςτθμονικό χϊρο. Ωςτόςο οφείλουμε να ςθμειϊςουμε και ζναν ενδεχόμενο κίνδυνο ςτθν 
εξειδίκευςθ ενόσ γενικοφ μοντζλου αναφοράσ ςε μερικό μοντζλο, όπωσ ςτθν προκείμενθ 
περίπτωςθ ςτθν ενζργεια. Ρρζπει προςεκτικά και μεκοδευμζνα να ειδικεφςουμε το 
μοντζλο κακϊσ είναι πικανό προκειμζνου να εναρμονιςτεί πλιρωσ το μοντζλο με τισ 
επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ, να χακεί κάποιο ςυγκριτικό πλεονζκτθμα που υπιρχε, με 
άμεςο επακόλουκο τθν αποδυνάμωςθ τθσ μοναδικότθτασ (Pajk et al, 2011). 
Στθ παροφςα Θεωρθτικι ανάλυςθ αφοφ κατανοικθκαν και επεξεργαςτικαν οι παραπάνω 
εννοείσ, επόμενο ςτάδιο ανάλυςθσ είναι ο επιχειρθςιακόσ κλάδοσ τθσ ενζργειασ και τα 
ιδιαίτερα χαρακτθριςτικά του. 
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2.5 Γενικά Χαρακτθριςτικά Κλάδου Ενζργειασ 
Θ ενζργεια ωσ πρωτεφον αγακό που αφορά τισ επιχειριςεισ δεν μπορεί να χακεί ι να 
αποκθκευτεί τουλάχιςτον ςτισ περιςςότερεσ εκφάνςεισ τθσ, και αυτό είναι ζνα από τα 
βαςικά χαρακτθριςτικά τθσ, όπωσ γνωρίηουμε από τθ φυςικι και τουσ νόμουσ που τθ 
διζπουν (Α.Δ.Ε.). Οι εταιρείεσ ενζργειασ ζχουν κυρίαρχο ρόλο ςτισ οικονομίεσ των χωρϊν 
και κακορίηουν πολιτικζσ, γεωπολιτικζσ ςτρατθγικζσ, και ςυχνά γίνονται αιτία πολζμων 
μεταξφ των κρατϊν. Επιπλζον, θ ενζργεια, ςε κάκε μορφι τθσ, είναι αγακό του οποίου οι 
διεκνείσ δείκτεσ τιμϊν κακορίηονται από τισ διακρατικζσ ςχζςεισ και από τθν παγκόςμια 
οικονομία. Επιπροςκζτωσ, ςθμαντικό ρόλο για τον κλάδο τθσ ενζργειασ διαδραματίηει θ 
ςυνεχϊσ αυξανόμενθ ηιτθςθ, κακϊσ ο εκςυγχρονιςμόσ και θ ανάπτυξθ μιασ χϊρασ απαιτεί 
ενζργεια. Υπάρχουν, ωςτόςο, χϊρεσ, όπωσ οι αναπτυςςόμενεσ, ςτισ οποίεσ θ κατανάλωςθ 
ενζργειασ ακολουκεί αυξθτικοφσ ρυκμοφσ και περιλαμβάνονται πλζον ςτον ενεργειακό 
χάρτθ. 
 
Ειδικότερα, ςτθ μελζτθ τθσ μεταβλθτότθτασ, ςτθν εφοδιαςτικι αλυςίδα τθσ 
παγκοςμιοποιθμζνθσ αγοράσ, ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ πρζπει να λάβουμε υπόψθ τα 
ςυγκεκριμζνα χαρακτθριςτικά του κλάδου αυτοφ, αλλά και το πϊσ τα χαρακτθριςτικά αυτά 
κακορίηουν τισ διαφορζσ ανάμεςα ςε εμπορικζσ επιχειριςεισ και ςε επιχειριςεισ 
παραγωγισ ι εμπορίασ ενζργειασ.  
 
Θ αγορά ενζργειασ διαφζρει από τθν αγορά καταναλωτικϊν προϊόντων ωσ προσ τθν 
εποχικότθτα, τθν κατανάλωςθ, τθν ιδιαίτερθ ςθμαςία τθσ και από το πόςο απαραίτθτθ 
είναι ςτθ ηωι του ανκρϊπου και ςτισ επιχειριςεισ. Στον ενεργειακό κλάδο θ παραγωγι 
είναι ροϊκι και όχι διακριτι όπωσ ςτισ παραγωγικζσ μονάδεσ προϊόντων και δεν υπάρχει 
ευελιξία ςτθν παραγωγι, δθλαδι αυτι δεν κακορίηεται από τθ ηιτθςθ. Τα αποκζματα 
διατθροφνται, γιατί πολλζσ φορζσ επιβάλλεται από το κράτοσ θ τιρθςθ αποκζματοσ 
αςφαλείασ, όπωσ, για παράδειγμα, το υγροποιθμζνο αζριο ςτθ ΢εβυκοφςα. Το κράτοσ 
παρεμβαίνει και ςε άλλουσ τομείσ και διαδικαςίεσ των επιχειριςεων ενζργειασ, 
τουλάχιςτον ςτθν Ελλάδα, κακορίηοντασ το περικϊριο κζρδουσ μιασ ενεργειακισ 
επιχείρθςθσ, αφοφ, όπωσ αναφζρκθκε, θ ενζργεια αποτελεί πρωτεφον αγακό. 
Επιπροςκζτωσ, οι εταιρείεσ ενζργειασ χρθςιμοποιοφν δθμόςιο δίκτυο για τθ μεταφορά τθσ, 
ςυνάπτοντασ ςυμβάςεισ με το κράτοσ το οποίο αςκεί εποπτεία και ζλεγχο ςε αυτζσ ανά 
τακτά χρονικά διαςτιματα. Επιπλζον, πολλζσ φορζσ ςυμμετζχει ςτισ εταιρείεσ αυτζσ με 
μερίδιο ι αςκϊντασ διοίκθςθ. Επειδι θ ηιτθςθ ενζργειασ παρουςιάηει ζντονθ εποχικότθτα, 
δθμιουργείται θ ανάγκθ καλισ πρόγνωςθσ τθσ ηιτθςθσ, προκειμζνου να αποφεφγεται θ 
ζκτακτθ ειςαγωγι ενζργειασ ςε μθ ςυμφζρουςεσ τιμζσ. Θ ζγκαιρθ πρόγνωςθ επιτρζπει ςτισ 
εταιρείεσ του κλάδου να αποφεφγουν τθν ενεργοποίθςθ ρθτρϊν που κακορίηονται ςτισ 
ςυναφκείςεσ με τουσ προμθκευτζσ ςυμβάςεισ. Σθμαντικόσ, επίςθσ, παράγοντασ ςτθν 
πρόβλεψθ τθσ ηιτθςθσ είναι οι οικονομικζσ ςυνκικεσ τθσ χϊρασ και το βιοτικό επίπεδο των 
ανκρϊπων, γιατί θ ενζργεια, ζνα απαραίτθτο αγακό, ςε πολλζσ χϊρεσ βρίςκεται ςε 
ζλλειψθ. Το πελατολόγιο των επιχειριςεων ενζργειασ είναι ευρφ αφοφ περιλαμβάνει τον 
κρατικό μθχανιςμό, τουσ λιανζμπορουσ και τουσ χονδρεμπόρουσ, με πελάτεσ-κλειδιά 
τισμεγάλεσ βιομθχανικζσ μονάδεσ και τουσ απλοφσ καταναλωτζσ. Τζλοσ, ο κλάδοσ 
ενζργειασ, λειτουργεί βάςει ςυμβάςεων που ςυνάπτουν οι εταιρείεσ με τουσ πελάτεσ και 
τουσ προμθκευτζσ. Αυτό αποτελεί και τθν ειδοποιό διαφορά από τουσ υπόλοιπουσ 
κλάδουσ, αφοφ πρόκειται για προϊόν με ςχεδόν μθδενικι ελαςτικότθτα. Επίςθσ, ςτισ 
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ςυμβάςεισ υπάρχουν όροι και προχποκζςεισ που πρζπει να τθροφνται και από τισ δφο 
πλευρζσ. Ωςτόςο, θ ειςροι χρθμάτων ςτα ταμεία τθσ επιχείρθςθσ κακυςτερεί, κακϊσ οι 
ςυμβάςεισ προβλζπουν μακροχρόνιεσ πιςτϊςεισ. Τζλοσ, μειονζκτθμα των ςυμβάςεων 
αποτελεί θ προκακοριςμζνθ διάρκειά τουσ, οπότε θ επιχείρθςθ δεν μπορεί να λφςει τθ 
ςφμβαςθ όταν αυτι πάψει να είναι κερδοφόρα. 
Συνοψίηοντασ τα βαςικά χαρακτθριςτικά τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ τθσ ενζργειασ που τθ 
διαφοροποιοφν από τουσ υπόλοιπουσ επιχειρθματικοφσ κλάδουσ είναι: 
 Κατά πλείςτον Συμβάςεισ/ςυμφωνίεσ για διάκεςθ του προϊόντοσ 
 Αυξθμζνθ Εποχικότθτα ςτθ ηιτθςθ του προϊόντοσ 
 Δυςκολία ςτθν κάλυψθ ζκτακτθσ ηιτθςθσ και ΢ιτρεσ κατανάλωςθσ 
 Χριςθ Δθμοςίων υποδομϊν και Διανομι 
 Θ Τιμολόγθςθ του προϊόντοσ ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ εξαρτάται από τουσ 
εκάςτοτε κρατικοφσ νόμουσ και τουσ Διεκνείσ δείκτεσ τιμϊν 
 Διάκεςθ προϊόντων εκτόσ προδιαγραφϊν 
Ο κλάδοσ τησ Ενζργειασ ςτην Ελλάδα 
Θ κατάςταςθ του κλάδου ενζργειασ ςτθν Ελλάδα μζχρι το 2009 παρουςίαηε ςυνεχι ανοδικι 
πορεία όπωσ και θ ηιτθςθ πετρελαιοειδϊν και φυςικοφ αερίου. Φςτερα, από το 2009 και 
τθν κρίςθ που ξζςπαςε ςτθν Ελλθνικι οικονομία υπάρχει κάμψθ τθσ ηιτθςθσ, εξαιτίασ τθσ 
αλλαγισ του βιοτικοφ επίπεδου των ανκρϊπων που ζχει ωσ απόρροια τθν αλλαγι των 
προτεραιοτιτων των ανκρϊπων ωσ προσ τα βαςικά αγακά. Με τθν κάμψθ αυτι τθσ 
ηιτθςθσ πετρελαιοειδϊν, αυτι τθ ςτιγμι όποια μεταβλθτότθτα τθσ ηιτθςθσ παρουςιαςτεί , 
υπάρχει επάρκεια αποκεμάτων αλλά και παραγωγικι δυναμικότθτα για να καλυφτεί. Αυτό 
είναι αποτζλεςμα από των νόμων που υποχρεϊνουν τόςο τισ εταιρείεσ εμπορίασ όςο και 
τισ εταιρείεσ παραγωγισ να διατθροφν υψθλά αποκζματα. Τα τελευταία χρόνια είναι από 
τουσ λιγοςτοφσ κλάδουσ που ςυνεχίηουν να είναι κερδοφόροι ςτθν Ελλθνικι οικονομία. Με 
βάςθ τθν ζρευνα που διεξιχκθ από τθν εταιρία Mckinsey (2011) (Θ Ελλάδα 10 χρόνια 
μπροςτά), υπάρχουν περικϊρια βελτίωςθσ του κλάδου ενζργειασ ςτθν Ελλάδα κακϊσ 
χαρακτθρίηεται από χαμθλι αποδοτικότθτα ςτθ χριςθ καφςιμων, χαμθλι παραγωγικότθτα 
εργαςίασ και κεφαλαίων και υψθλό κόςτοσ μίγματοσ παράγωγθσ. Ενδεικτικά, αναφζρεται 
ότι παρά τθν φπαρξθ εγχϊριων κοιταςμάτων δεν χρθςιμοποιείται οφτε πετρζλαιο οφτε 
φυςικό αζριο ςτθν κορυφι τθσ παραγωγικισ αλυςίδασ, ενϊ υπάρχει και μικρι μόνο 
ςυμμζτοχθ ςτθ δθμιουργία υποδομϊν. Πλα τα παραπάνω αν δεν αντιμετωπιςτοφν και 
εκςυγχρονιςτοφν κα ςυντελζςουν ςτον περιοριςμό τθσ προοπτικισ ανάπτυξθσ του κλάδου. 
Τα γενικά χαρακτθριςτικά του κλάδου ενζργειασ αναλφκθκαν ωσ πρϊτο βιμα για τθν 
κατανόθςθ του ζργου που θ παροφςα ανάλυςθ διατίκεται να πραγματοποιιςει ωσ εκ 
τοφτου αφοφ θ γενικι εικόνα του κλάδου και τα ιδιαίτερα χαρακτθριςτικά του κλάδου 
αναλφκθκαν ακολουκεί το ειδικό βιμα τθσ επεξεργαςίασ των μελετϊν περίπτωςθσ.  
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2.6 Ραρουςίαςθ Μελετϊν Ρερίπτωςθσ 
Ακολουκεί θ παρουςίαςθ των Μελετϊν Ρερίπτωςθσ με τθν εξισ δομι: Αρχικά περιγραφι 
τθσ Εφοδιαςτικισ αλυςίδασ κάκε εταιρείασ, φςτερα πωσ κάκε εταιρεία διαχειρίηεται τθ 
ηιτθςθ τθσ και τζλοσ ςχιμα τθσ γενικισ ροισ τθσ κάκε εταιρείασ. 
2.6.1 Εταιρεία Εμπορίασ Ρετρελαιοειδϊν 
Ρεριγραφι Εφοδιαςτικισ Αλυςίδα Εταιρείασ 
Θ εταιρεία αςχολείται μόνο με τθν εμπορία πετρελαιοειδϊν και άλλων παραγϊγων του 
πετρελαίου, όποτε θ ςθμαντικότερθ διαδικαςία τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ είναι θ διανομι 
του προϊόντοσ. Ππωσ ζχει αναφερκεί τόςο θ ιδία θ εταιρεία διακζτει αποκθκευτικοφσ 
χϊρουσ όςο και οι πελάτεσ κλειδιά τθσ που είναι τα πρατιρια. Τζλοσ, ςτθ διανομι 
υπάρχουν πολλοί τρόποι μεταφοράσ του προϊόντοσ ςτον πελάτθ κακϊσ θ εταιρεία 
εξυπθρετεί μεγάλο εφροσ πελατϊν όπωσ πελάτεσ λιανικισ, βιομθχανικϊν πελατϊν, 
αεροπορικζσ και ναυτιλιακζσ εταιρείεσ. 
Οι ςθμαντικότερεσ διαδικαςίεσ τθσ εταιρείασ ςτο πλαίςιο τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ 
πετρελαιοειδϊν τθσ εταιρείασ είναι : 
 Ρρομικεια πετρελαιοειδϊν από τουσ προμθκευτζσ 
 Μεταφορά των προϊόντων ςτουσ αποκθκευτικοφσ χϊρουσ 
 Αποκικευςθ προϊόντων και διαχείριςθ αποκεμάτων 
 Διανομι των προϊόντων ςτουσ πελάτεσ 
Στο Σχιμα 2 απεικονίηεται το διάγραμμα ιεραρχίασ των διαδικαςιϊν τθσ εφοδιαςτικισ 
αλυςίδασ τθσ εταιρείασ πετρελαιοειδϊν και περιλαμβάνει: 
 Κφριεσ διαδικαςίεσ: προμικεια πετρελαιοειδϊν, εφοδιαςμόσ εγκαταςτάςεων/ 
μεταφορά πετρελαιοειδϊν, διαχείριςθ αποκεμάτων και διανομι 
 Δευτερεφουςεσ διαδικαςίεσ: πρόγνωςθ τθσ ηιτθςθσ, πωλιςεισ και εξυπθρζτθςθ 
πελατϊν 
 Υποςτθρικτικζσ διαδικαςίεσ: χρθματοοικονομικι διαχείριςθ, κοςτολόγθςθ, 
ςυντιρθςθ εγκαταςτάςεων, διοίκθςθ ανκρωπίνων πόρων 
Διαχείριςθ τθσ Ηιτθςθσ 
Θ ηιτθςθ πετρελαιοειδϊν τθσ ςυγκεκριμζνθσ εταιρείασ εξαρτάται κυρίωσ από τα πρατιρια 
καυςίμων για ιδιωτικά αυτοκίνθτα αλλά και πετρζλαιο κζρμανςθσ για ιδιϊτεσ ι δθμόςιουσ 
οργανιςμοφσ. Βζβαια, δραςτθριοποιείται και ςτισ βιομθχανικζσ επιχειριςεισ τισ οποίεσ 
προμθκεφει με υγρά καφςιμα (πετρζλαιο εςωτερικισ καφςθσ, μαηοφτ και προπάνιο), 
λιπαντικά και παράγωγα του πετρελαίου για βιομθχανικζσ χριςεισ. Τζλοσ, ςτουσ πελάτεσ 
τθσ εταιρείασ εμπεριζχονται διεκνείσ ναυτιλιακζσ και αεροπορικζσ εταιρείεσ που τουσ 
προμθκεφει με τα κατάλλθλα προϊόντα (MDO, MGO,FUELOIL, JET-A1).  
 Θ διαχείριςθ τθσ ηιτθςθσ τθσ εταιρείασ εμπορίασ Ρετρελαιοειδϊν είναι άμεςα 
ςυνυφαςμζνθ με το επίπεδο αποκεμάτων που διατθρεί θ εταιρεία. Βεβαία, δεν είναι θ 
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μονι παράμετροσ τα αποκζματα αλλά μία από τισ πιο ςθμαντικζσ. Τα αποκζματα 
διαδραματίηουν τόςο ςθμαντικό ρόλο γιατί περιλαμβάνουν διαδικαςίεσ εκτελωνιςμοφ για 
να μπορεί να διατεκεί το προϊόν, αλλά τα αποκζματα αποτελοφν και το προϊόν για τθν 
ικανοποίθςθ των παραγγελιϊν. Στθ ςυνζχεια, ςαν φυςικι ςυνζχεια τθσ διατιρθςθσ 
αποκζματοσ (προϊόντοσ) είναι θ διανομι του προϊόντοσ ςτου πελάτεσ. Θ διανομι είναι μια 
πολυςφνκετθ διαδικαςία με πολλοφσ περιοριςμοφσ. Για αρχι προχποκζτει επάρκεια 
βυτιοφόρων, που κατά κφριο λόγο χρθςιμοποίει θ εταιρεία, ςωςτό προγραμματιςμό των 
παραγγελιϊν τόςο ςε όγκο όςο και ςε χρόνο περάτωςθσ τουσ, καιρικζσ ςυνκικεσ και 
τιρθςθ κανόνων αςφαλείασ μεταφοράσ του προϊόντοσ και τισ χρεϊςεισ των μεταφορζων 
με ςκοπό τθν τιρθςθ του κόςτουσ ςε χαμθλά επίπεδα. Θ μεταβλθτότθτα τθσ ηιτθςθσ 
μπορεί να επθρεάςει το επίπεδο εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν. Ραράγοντεσ τισ 
μεταβλθτότθτασ είναι θ ζντονθ εποχικότθτα, περιπτϊςεισ ζκτακτθσ ηιτθςθσ, απεργίεσ 
άλλων κλάδων. Για τθν αντιμετϊπιςθ τθσ μεταβλθτότθτασ τθσ ηιτθςθσ θ εταιρεία πρζπει να 
διακζτει εξελιγμζνα εργαλεία προγραμματιςμοφ των παραδόςεων και τθσ διαχείριςθσ των 
αποκεμάτων, προκειμζνου θ απόκριςθ τθσ ςτθν μεταβλθτότθτα να είναι ζγκαιρθ. 
 
Σχιμα 2: Διάγραμμα ιεραρχίασ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ τθσ εταιρείασ εμπορίασ 
πετρελαιοειδϊν ( πθγι: Γκαγιαλισ 2008) 
 
2.6.2 Εταιρεία Εμπορίασ Φυςικοφ Αερίου 
Ρεριγραφι Εφοδιαςτικισ Αλυςίδα Εταιρείασ 
Θ εφοδιαςτικι αλυςίδα τθσ εταιρείασ είναι διεκνοποιθμζνθ ωσ προσ το ςκζλοσ των 
προμθκειϊν κακϊσ θ εταιρεία δεν διακζτει παράγωγθ μόνο εμπορία. Το αζριο 
παραλαμβάνεται κυρίωσ ςε αζρια μορφι και ςε ζνα μικρό ποςοςτό ςε υγροποιθμζνθ 
μορφι (ΥΦΑ). Θ διανομι του φυςικοφ αερίου ςτουσ πελάτεσ γίνεται μζςω αγωγϊν υψθλισ 
και χαμθλισ πίεςθσ. Ζνα βαςικό χαρακτθριςτικό του φυςικοφ αερίου είναι ότι δεν 
αποκθκεφεται, με εξαίρεςθ το υγροποιθμζνο. Πποτε μπορεί να κεωρθκεί ότι οι πελάτεσ 
είναι ςυνδεδεμζνοι ‘online’ κακϊσ ζχουν απευκείασ πρόςβαςθ ςτθν κατανάλωςθ. 
Στο Σχιμα 3 απεικονίηονται οι κφριεσ διαδικαςίεσ και οι υποδιαδικαςίεσ τθσ εφοδιαςτικισ 
αλυςίδασ τθσ εταιρείασ εμπορίασ φυςικοφ αερίου. 
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Οι κφριεσ διαδικαςίεσ είναι οι εξισ: Ρρομικειεσ Αερίου, Διαχείριςθ Χαρτοφυλακίου, 
Κινδφνου και εμπορικϊν ςυναλλαγϊν, Εμπορία αερίου, Διανομι Αερίου 
 
Διαχείριςθ τθσ Ηιτθςθσ 
Θ ηιτθςθ του φυςικοφ αερίου εξαρτάται κυρίωσ από τθν κατανάλωςθ οικιακϊν 
καταναλωτϊν, βιομθχανιϊν και θλεκτροπαραγωγικϊν επιχειριςεων με τισ τελευταίεσ να 
είναι οι ςθμαντικότερεσ τόςο όςον αφορά τθν κατανάλωςθ όςο και τθ μεταβλθτότθτα τθσ 
ηιτθςθσ. Θ πρόβλεψθ τθσ ηιτθςθσ ςτο φυςικό αζριο γίνεται με βάςθ τα ιςτορικά ςτοιχεία 
ηιτθςθσ των πελατϊν, με ερωτθματολόγια που μοιράηονται ςε πελάτεσ για τθν επερχόμενθ 
κατανάλωςθ και από τα απολογιςτικά ςτοιχεία από τα ςθμεία ειςόδου και εξόδου του 
φυςικοφ αερίου.  
Θ μεταβλθτότθτα τθσ ηιτθςθσ μπορεί να επθρεάςει το επίπεδο εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν 
αλλά κυρίωσ τα κζρδθ τθσ εταιρείασ. Βαςικοί παράγοντεσ τθσ μεταβλθτότθτασ είναι: οι 
πελάτεσ κλειδιά που είναι οι θλεκτροπαραγωγικζσ μονάδεσ, οι καιρικζσ ςυνκικεσ δθλαδι θ 
εποχικότθτα που αφορά τουσ πελάτεσ κλειδιά αλλά και τουσ ιδιϊτεσ κακϊσ το φυςικό 
αζριο χρθςιμοποιείται από τουσ τελευταίουσ κυρίωσ για κζρμανςθ, βλάβεσ ι απεργίεσ των 
θλεκτροπαραγωγικϊν μονάδων και τζλοσ από τισ βιομθχανίεσ γιατί για τθν παράγωγθ τουσ 
χρθςιμοποιοφν είτε θλεκτρικι ενζργεια είτε φυςικό αζριο. 
 
Σχιμα 3: Κφριεσ διαδικαςίεσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ τθσ εταιρίασ εμπορίασ φυςικοφ 
αερίου ( πθγι: Ραναγιϊτου 2011 ) 
 
2.6.3 Εταιρεία Ραράγωγθσ και Εμπορίασ Ρετρελαιοειδϊν 
Ρεριγραφι Εφοδιαςτικισ Αλυςίδα Εταιρείασ 
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Θ παροφςα επιχείρθςθ που μελετάται είναι θ μονι ςτθν Ελλάδα που δραςτθριοποιείται 
τόςο ςτθν παράγωγθ αργοφ (upstream) όςο και ςτθν παράγωγθ και διάκεςθ των προϊόντων 
αυτοφ (downstream). Θ διανομι του πετρελαίου γίνεται με διαφορετικοφσ τρόπουσ( 
αγωγοί, πλοία, βυτιοφόρα, ςιδθρόδρομοσ) κακϊσ θ επιχείρθςθ καλφπτει ζνα μεγάλο εφροσ 
πελατϊν( βιομθχανικοφσ πελάτεσ, εταιρίεσ εμπορίασ πετρελαιοειδϊν, ναυτιλιακζσ και 
αεροπορικζσ εταιρείεσ). 
Στο Σχιμα 4 θ αλυςίδα παράγωγθσ και διάκεςθσ του πετρελαίου περιλαμβάνει αρκετά 
ςταδία, τα ςθμαντικότερα από τα όποια είναι τα εξισ: 
 Τα ςτάδια που ςχετίηονται με τθν παραγωγι αργοφ πετρελαίου (upstream) είναι θ 
ζρευνα (exploration) για υδρογονάνκρακεσ και θ εκμετάλλευςθ των κοιταςμάτων ι 
θ παραγωγι αργοφ πετρελαίου ι φυςικοφ αερίου (exploitation and production) 
κακϊσ και θ διακίνθςθ τουσ με δεξαμενόπλοια και πετρελαιαγωγοφσ. 
 Τα ςτάδια μετά τθν παραγωγι αργοφ πετρελαίου (downstream) είναι θ διφλιςθ 
(refining) του αργοφ πετρελαίου και θ εμπορία των προϊόντων τθσ διφλιςθσ, 
ςυμπεριλαμβανομζνθσ τθσ διακίνθςθ (distribution) των προϊόντων πετρελαίου που 
παράγονται από τα διυλιςτιρια μζχρι τα ςθμεία λιανικισ πϊλθςθσ μζςω 
πετρελαιαγωγϊν, πλοίων, τρζνων και βυτιοφόρων οχθμάτων.  
 
Διαχείριςθ τθσ Ηιτθςθσ 
 Θ διαχείριςθ τθσ ηιτθςθσ ςτισ εταιρείεσ παράγωγθσ πετρελαιοειδϊν ζχει κοινά 
χαρακτθριςτικά με τθ διαχείριςθ τθσ ηιτθςθσ που περιγράφθκε για τισ εταιρείεσ εμπορίασ 
κακϊσ οι εταιρείεσ παράγωγθσ προμθκεφουν τισ εταιρείεσ εμπορίασ. Στθ μεταβλθτότθτα 
τθσ ηιτθςθσ υπάρχουν χαρακτθριςτικζσ διαφορζσ κακϊσ οι εταιρείεσ παράγωγθσ πρζπει να 
πραγματοποιοφν παραγγελίεσ πρϊτθσ φλθσ (αργό πετρζλαιο) οι οποίεσ εκτελοφνται 
περιοδικά και απαιτοφν πολφ χρόνο για παράδοςθ. Τζλοσ, άλλοσ ζνασ παράγοντασ είναι θ 
δυναμικότθτα τθσ επιχείρθςθσ και κατά ποςό καλφπτει τθ ηιτθςθ και ποςό χρόνο 
χρειάηεται θ παράγωγθ για τθν κάλυψθ τθσ ηιτθςθσ. 
 
Σχιμα 4: H αλυςίδα παραγωγισ και διάκεςθσ του πετρελαίου ( πθγι: Γκαγιαλισ 2008)  
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3 Μζκοδοσ Εργαςίασ 
3.1 Μεκοδολογικι Ρροςζγγιςθ 
Θ μζκοδοσ που ακολουκικθκε για τθ δθμιουργία του μερικοφ μοντζλου αναφοράσ για 
εταιρείεσ ενζργειασ είναι θ top-down/bottom-up. Δθλαδι, με τθ χριςθ του γενικοφ 
μοντζλου αναφοράσ, ωσ χάρτθ, και με τθ διερεφνθςθ μελετϊν περίπτωςθσ για τον 
εντοπιςμό των αποκλίςεων από το γενικό μοντζλο, πραγματοποιικθκαν προςκαφαιρζςεισ 
λειτουργιϊν, προςτζκθκαν καινοφργια διαγράμματα και ζγιναν αλλαγζσ ςτθ δομι των 
διαγραμμάτων. Οι μελζτεσ περίπτωςθσ πραγματοποιικθκαν ςε τρεισ ελλθνικζσ 
επιχειριςεισ που δραςτθριοποιοφνται ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ, ςτο φυςικό αζριο και ςτα 
πετρελαιοειδι, με περιγραφι των διαδικαςιϊν τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ τουσ. Οι 
διακζςιμεσ διαδικαςίεσ τθσ εταιρείασ διαςταυρϊκθκαν με αυτζσ του γενικοφ μοντζλου 
αναφοράσ και, μετά από μελζτθ, κατανόθςθ και επεξεργαςία των διαδικαςιϊν των 
επιμζρουσ εταιρειϊν, εντοπίςτθκε θ εξειδίκευςθ των διαδικαςιϊν και γενικεφτθκαν, 
προκειμζνου να δθμιουργθκεί το μερικό μοντζλο αναφοράσ ςτον κλάδο ενζργειασ. 
Αναλυτικότερα, παρακάτω παρουςιάηεται θ μεκοδολογία και θ αλλθλουχία των βθμάτων 
ςτο Σχιμα 5: 
Βιμα 1: Ανάλυςθ Θεωρθτικοφ Υπόβακρου Εφοδιαςτικισ Αλυςίδασ 
Για τθν πραγματοποίθςθ του ζργου απαραίτθτο πρϊτο βιμα είναι θ κατανόθςθ του 
κεωρθτικό υπόβακρου τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Ραράλλθλα με τθν υπενκφμιςθ 
γνϊςεων για τον ρόλο και τρόπο λειτουργίασ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ςε μια 
επιχείρθςθ, αναλφκθκαν και κατανοικθκαν οι ζννοιεσ των : Διαδικαςιϊν, Επιχειρθςιακϊν 
διαδικαςιϊν και Διαχείριςθ Επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν. Τζλοσ, θ κατανόθςθ των 
μοντζλων αναφοράσ. Εκτενζςτερθ ανάλυςθ τθσ κεωρίασ παρουςιάςτθκε ςτο Κεφάλαιο 2. 
Βιμα 2: Μελζτθ Και Κατανόθςθ Του Γενικοφ Μοντζλου Ρου Αναπτφχκθκε Στο Ζργο 
‘ΟΔΥΣΣΕΑΣ’ 
Εν ςυνεχεία, μελετικθκαν οι τεχνικζσ προδιαγραφζσ και οι ςτόχοι του γενικοφ μοντζλου 
αναφοράσ, το όποιο δθμιουργικθκε από τον τομζα Βιομθχανικισ Διοίκθςθσ και 
Επιχειρθςιακισ  Ζρευνασ του Εκνικοφ Μετςόβιου Ρολυτεχνείου. Ωσ βάςθ για τθ δθμιουργία 
του μοντζλου, χρθςιμοποιικθκε το γενικό μοντζλο αναφοράσ GSCF το όποιο 
δθμιουργικθκε από το Ινςτιτοφτο Διαχείριςθσ Εφοδιαςτικισ Αλυςίδασ 
(http://theGlobalSupplyChainForum.com/) (1994) που είναι ευρζωσ αποδεκτό τόςο από τθν 
επιςτθμονικι κοινότθτα όςο και από τθν αγορά, περιλαμβάνοντασ βζλτιςτεσ πρακτικζσ για 
τθν αντιμετϊπιςθ οριςμζνων λειτουργιϊν τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Στόχοσ είναι θ 
κατανόθςθ και αξιοποίθςθ των ιδεϊν και των πολιτικϊν, των οποίων ζχει αποδειχκεί θ 
καταλλθλότθτα και ενςωματϊκθκαν ςτο προτεινόμενο γενικό μοντζλο αναφοράσ. 
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Βιμα 3: Μελζτθ Και Σφγκριςθ Διαδικαςιϊν Των Μελετϊν Ρερίπτωςθσ Με Το Γενικό 
Μοντζλο Αναφοράσ 
Αφοφ επεξεργαςτικαν και κατανοικθκαν οι διαδικαςίεσ του γενικοφ μοντζλο αναφοράσ, 
αναγκαία είναι και θ εξζταςθ μελετϊν περίπτωςθσ για τον κλάδο τθσ ενζργειασ. 
Εξετάςτθκαν οι μελζτεσ περίπτωςθσ τριϊν ελλθνικϊν εταιρειϊν που δραςτθριοποιοφνται 
ςτον τομζα τθσ ενζργειασ. Θ διαδικαςία που χρθςιμοποίθςαν είναι top-down/bottom-up, 
κακϊσ μελετικθκαν οι διαδικαςίεσ που ακολουκοφν ςτθν εφοδιαςτικι αλυςίδα τουσ, άλλεσ 
ςε χαμθλό επίπεδο και άλλεσ ςε υψθλό. Αυτό το ςτάδιο αποςκοπεί ςτθν κατανόθςθ των 
χαρακτθριςτικϊν του κλάδου τθσ ενζργειασ αλλά και τθν εξζταςθ των διαδικαςιϊν που 
είναι κοινζσ ςτισ εταιρείεσ ενζργειασ. Τζλοσ, πραγματοποιικθκε ςφγκριςθ των διαδικαςιϊν 
με το γενικό μοντζλο αναφοράσ για τθν κατανόθςθ των αλλαγϊν και των τροποποιιςεων 
που κα ζπρεπε να εφαρμοςτοφν για να δθμιουργθκεί το μερικό μοντζλο. 
Βιμα 4: Μοντελοποίθςθ με το ARIS 
Ζπειτα, θ ανάπτυξθ του γενικοφ μοντζλου αναφοράσ και του μερικοφ μοντζλου ζγινε 
εφικτι μζςω τθσ αρχιτεκτονικισ ΑRIS (Architecture for integrated Information Systems). Θ 
αρχιτεκτονικι ARIS καλφπτει όλεσ τισ απαιτοφμενεσ όψεισ (οργανωτικι, λειτουργικι, 
διαδικαςιϊν, πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ). Στο Κεφάλαιο 4 υπάρχει περαιτζρω ανάλυςθ 
και  παρουςίαςθ των μεκόδων που χρθςιμοποιικθκαν. 
Βιμα 5:Δθμιουργία Μερικοφ Μοντζλου του Κλάδου Ενζργειασ 
 Θ ανάπτυξθ του μερικοφ (partial) μοντζλου αναφοράσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ για τον 
κλάδο τθσ ενζργειασ εςτιάηει ςτθ διαχείριςθ τθσ ηιτθςθσ και ςτθν αποτελεςματικι 
αντιμετϊπιςθ τθσ μεταβλθτότθτασ αυτισ ςτο ςφγχρονο ανταγωνιςτικό, επιχειρθςιακό 
περιβάλλον τθσ αγοράσ και διανομισ ενζργειασ. Στόχοσ του μοντζλου είναι θ αναλυτικι 
περιγραφι και θ γραφικι απεικόνιςθ των κρίςιμων διαδικαςιϊν τθσ εφοδιαςτικισ 
αλυςίδασ με απλό και κατανοθτό τρόπο, ζτςι ϊςτε κάκε επιχείρθςθ ενζργειασ να ζχει τθ 
δυνατότθτα να το μελετιςει και να το προςαρμόςει ςτισ δικζσ τθσ ανάγκεσ και ςτθν 
ςτρατθγικι προμθκειϊν, παραγωγισ και πωλιςεων που ακολουκεί. Στθ δθμιουργία του 
μερικοφ μοντζλου αναφοράσ, θ αναπαράςταςθ των διαδικαςιϊν ςε διαφορετικά επίπεδα 
λεπτομζρειασ το κακιςτά πιο εφκολο ςτθν κατανόθςθ από το ευρφ κοινό. Δίνεται λοιπόν, 
ζμφαςθ ςτθν περιγραφι των διαδικαςιϊν εκείνων που θ υλοποίθςι τουσ προχποκζτει τθ 
λιψθ ςθμαντικϊν αποφάςεων και επθρεάηονται ςε μεγάλο βακμό από τον ενεργειακό 
κλάδο και τα ιδιαίτερα χαρακτθριςτικά του. Απαραίτθτο χαρακτθριςτικό του μοντζλου είναι 
το επίπεδο ευελιξίασ των διαδικαςιϊν του. 
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Σχιμα 5: Μεκοδολογικι Ρροςζγγιςθ 
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3.2 Χαρακτθριςτικά του Γενικοφ Μοντζλου Αναφοράσ 
Το ζργο ‘ΟΔΥΣΣΕΑΣ’, είναι αποτζλεςμα ερευνθτικισ προςπάκειασ του Τομζα Βιομθχανικισ 
Διοίκθςθσ και Επιχειρθςιακισ Ζρευνασ του Εκνικοφ Μετςόβιου Ρολυτεχνείου.  
Το ζργο πραγματεφεται τθ διερεφνθςθ των ςθμείων τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ που 
εντοπίηεται θ μεταβλθτότθτα τθσ ηιτθςθσ, τισ αίτιεσ τθσ, και τισ επιδράςεισ τθσ ςτισ 
ςφγχρονεσ εφοδιαςτικζσ αλυςίδεσ. Επίςθσ, τθν εξεφρεςθ λφςεων ςτα προβλιματα 
διαχείριςθσ τθσ μεταβλθτότθτασ τθσ ηιτθςθσ και λοιπϊν κινδφνων των εφοδιαςτικϊν 
αλυςίδων ςτθ ςφγχρονθ ανταγωνιςτικι αγορά. Επίςθσ, ςτόχοσ του γενικοφ μοντζλου 
αναφοράσ είναι να περιλαμβάνει όλεσ τισ κφριεσ και δευτερεφουςεσ διαδικαςίεσ μιασ 
εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, θ οποία εφοδιαςτικι αλυςίδα να μπορεί ςε γενικζσ γραμμζσ να 
εφαρμοςτεί ςε όλουσ τουσ επιχειρθματικοφσ κλάδουσ. 
Θ Μεκοδολογία που ακολουκικθκε για τθ δθμιουργία του γενικοφ μοντζλου είναι θ εξισ: 
 Εντοπιςμόσ και μελζτθ των προτεινόμενων ςτθ βιβλιογραφία δραςτθριοτιτων που 
ςυμβάλλουν ςτθ μείωςθ του φαινόμενου του μαςτιγίου και ανάδειξθ των ςθμείων 
λιψθσ αποφάςεων που διαμορφϊνουν τθ μεταβλθτότθτα 
 
 Ενδελεχισ αναςκόπθςθ επιλεγμζνων μεκόδων των υφιςτάμενων αρχιτεκτονικϊν 
μοντελοποίθςθσ επιχειριςεων, για τθν επιλογι κατάλλθλων μεκόδων 
μοντελοποίθςθσ και ςυςχετιηόμενων εργαλείων (πλθροφοριακό ςφςτθμα) 
 
 Μελζτθ των τεχνικϊν προδιαγραφϊν και των ςτόχων των γενικϊν μοντζλων 
αναφοράσ, όπωσ είναι το SCOR και το GSCF που είναι ευρζωσ αποδεκτά τόςο από 
τθν επιςτθμονικι κοινότθτα όςο και από τθν αγορά, περιλαμβάνοντασ βζλτιςτεσ 
πρακτικζσ για τθν αντιμετϊπιςθ οριςμζνων λειτουργιϊν τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ 
 
 Δθμιουργία του Γενικοφ Μοντζλου Αναφοράσ 
 
Το Γενικό μοντζλο αναφοράσ διοίκθςθσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ολοκλθρϊκθκε το 2013 
ςε θλεκτρονικι. Το γενικό μοντζλο αναφοράσ είναι προςανατολιςμζνο ςτθ μεταβλθτότθτα 
τθσ ηιτθςθσ και δόκθκε ωσ βάςθ για μελζτθ και επεξεργαςία για τθ δθμιουργία του 
Μερικοφ μοντζλου Ενζργειασ. 
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3.3 Διαδικαςίεσ Γενικοφ Μοντζλου Αναφοράσ 
Το γενικό μοντζλο αναφοράσ που αναπτφχτθκε ςτα πλαίςια του ζργου ‘ΟΔΥΣΣΕΑΣ’ που 
περιγράφεται ςε αυτι τθν ενότθτα αποτελεί τθν πρϊτθ ζκδοςθ του γενικοφ μοντζλου 
αναφοράσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ με εςτίαςθ ςτθ διαχείριςθ τθσ ηιτθςθσ. Θ δομι του 
μοντζλου βαςίηεται ςε εννζα (9) κφριεσ και πρότυπεσ διαδικαςίεσ που τζμνουν οριηόντια τισ 
ζξι (6) πρότυπεσ κατευκφνςεισ τθσ επιχείρθςθσ (πωλιςεων και marketing, ζρευνασ και 
ανάπτυξθσ, διοίκθςθσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, παραγωγισ, προμθκειϊν, 
χρθματοοικονομικϊν). Κάκε διαδικαςία χωρίηεται ςε υποδιαδικαςίεσ ςτρατθγικοφ και 
λειτουργικοφ επιπζδου. Το ςτρατθγικό επίπεδο αφορά τον κακοριςμό του τρόπου 
υλοποίθςθσ των διαδικαςιϊν ςε μακροπρόκεςμο χρονικό ορίηοντα και το λειτουργικό 
αφορά τθν υλοποίθςθ των διαδικαςιϊν ςε βραχυπρόκεςμο χρονικό ορίηοντα. Οι κφριεσ 
διαδικαςίεσ του μοντζλου είναι οι παρακάτω (Ομάδα ζργου ΟΔΥΣΣΕΑΣ, 2013): 
 Στρατθγικι Διαχείριςθσ τθσ Εφοδιαςτικισ Αλυςίδασ 
Θ διαδικαςία αυτι αποτελεί το ςθμείο εκκίνθςθσ και τθ βάςθ διαμόρφωςθσ 
ολόκλθρου του μοντζλου. Θ αρμόδια ομάδα διαχείριςθσ οφείλει να ζχει πλιρθ 
κατανόθςθ όλων των δραςτθριοτιτων που εκτελοφνται κατά μικοσ τθσ 
εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Συνεργαηόμενθ με τισ ομάδεσ διαχείριςθσ των υπόλοιπων 
διαδικαςιϊν, κακορίηει το είδοσ ςτρατθγικισ που κα ακολουκιςει θ επιχείρθςθ και 
παρζχει τισ κατευκυντιριεσ γραμμζσ για τθν επιτυχι υλοποίθςθ τθσ. 
 
 Διαχείριςθ Σχζςεων με Ρελάτεσ και Εξυπθρζτθςθ Ρελατϊν 
Θ παραπάνω διαδικαςία παρζχει τθ δομι για τθν ανάπτυξθ και διατιρθςθ των 
ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και αποτελεί τθν εικόνα τθσ επιχείρθςθσ προσ αυτοφσ. 
Μζςω τθσ ομάδασ διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν 
εντοπίηονται οι βαςικοί πελάτεσ και οι ομάδεσ πελατϊν ανάλογα με τουσ ςκοποφσ 
τθσ επιχείρθςθσ. Θ ομάδα διαχείριςθσ προςαρμόηει τισ Συμφωνίεσ Ρροϊόντων και 
Υπθρεςιϊν (ΣΡΥ) ζτςι ϊςτε να ανταποκρικεί ςτισ ανάγκεσ των απλϊν πελατϊν και 
των βαςικϊν πελατϊν (πελάτεσ – κλειδιά) και είναι υπεφκυνθ για τθ διαχείριςθ 
τουσ. Εκδίδονται αναφορζσ επίδοςθσ για τον υπολογιςμό τθσ κερδοφορίασ των 
πελατϊν και τθν οικονομικι επιρροι που ζχουν ςτα οικονομικά αποτελζςματα τθσ 
επιχείρθςθσ και αντίςτροφα. Επίςθσ, θ ςυγκεκριμζνθ διαδικαςία αποτελεί τθ 
μοναδικι πθγι ενθμζρωςθσ για τουσ πελάτεσ, παρζχοντασ πλθροφορίεσ 
πραγματικοφ χρόνου για τθ διακεςιμότθτα των προϊόντων, τισ θμερομθνίεσ 
παράδοςθσ και τθν κατάςταςθ τθσ παραγγελίασ. 
 
 Ανάπτυξθ Ρροϊόντων και Εμπορευματοποίθςθ 
Αυτι θ διαδικαςία δθμιουργεί τθ δομι για τθν ανάπτυξθ και τθν ειςαγωγι νζων 
προϊόντων ςε ςυμφωνία με τουσ πελάτεσ και τουσ προμθκευτζσ. Θ γριγορθ 
ανάπτυξθ και ειςαγωγι προϊόντων ςτθν αγορά είναι πολφ ςθμαντικι για τθν 
επιτυχία τθσ επιχείρθςθσ. Βαςικι παράμετροσ τθσ ςυγκεκριμζνθσ διαδικαςίασ είναι 
ο χρόνοσ ειςαγωγισ των προϊόντων ςτθν αγορά, γεγονόσ που κακιςτά ςθμαντικι 
τθν ενςωμάτωςθ των πελατϊν και των προμθκευτϊν ςτθν ανάπτυξθ προϊόντων, 
αφοφ ςυμβάλλουν ςτθ μείωςθ του. Εξαιτίασ τθσ μείωςθσ τθσ διάρκειασ ηωισ των 
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προϊόντων, πρζπει να επιτυγχάνονται τα ελάχιςτα χρονικά διαςτιματα για τθν 
ανάπτυξθ νζων, ϊςτε να παραμείνει ανταγωνιςτικι θ επιχείρθςθ. 
 
 Διαχείριςθ Σχζςεων με Ρρομθκευτζσ 
Θ «Διαχείριςθ Σχζςεων με Ρρομθκευτζσ» αποτελεί τθ διαδικαςία που κακορίηει και 
διαχειρίηεται τισ ςχζςεισ τθσ επιχείρθςθσ με τουσ προμθκευτζσ. Ππωσ μια 
επιχείρθςθ πρζπει να αναπτφξει τισ ςχζςεισ με τουσ πελάτεσ τθσ, ζτςι πρζπει να 
αναπτφξει τισ ςχζςεισ τθσ και με τουσ προμθκευτζσ τθσ. Θ επιχείρθςθ πρζπει να 
ςτοχεφςει ςε κοντινζσ ςχζςεισ με ζνα μικρό τμιμα προμθκευτϊν, οι οποίοι κα 
αποτελοφν τουσ προμθκευτζσ κλειδιά, και ςε τυπικζσ ςχζςεισ με τουσ υπόλοιπουσ. 
Θα υπάρχει μία ΣΡΥ με κάκε προμθκευτι που κα κακορίηει τουσ όρουσ τθσ ςχζςθσ. 
Θ ομάδα διαχείριςθσ των ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ κακορίηει και οργανϊνει 
τισ ΣΡΥ. 
 
 Ανάπτυξθ Ρλαιςίου Δεικτϊν 
Αποτελεί τθ ςτρατθγικι διαδικαςία δθμιουργίασ των κατάλλθλων πλαιςίων δεικτϊν 
για τθ μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ κάκε διαδικαςίασ. Θ ομάδα διαχείριςθσ ανάπτυξθσ 
πλαιςίου δεικτϊν πρζπει να ζχει πλιρθ κατανόθςθ όλων των λειτουργιϊν τθσ 
εφοδιαςτικισ αλυςίδασ και να ςυνεργάηεται με όλεσ τισ ομάδεσ διαχείριςθσ για τθν 
αποδοτικότερθ υλοποίθςθ τθσ διαδικαςίασ. 
 
 Διαχείριςθ Ηιτθςθσ 
Θ διαδικαςία αυτι εξιςορροπεί τισ απαιτιςεισ των πελατϊν με τισ ικανότθτεσ τθσ 
εφοδιαςτικισ. Ρεριλαμβάνει τθν πρόγνωςθ τθσ ηιτθςθσ και το ςυγχρονιςμό τθσ με 
τθν παραγωγι, τισ προμικειεσ και τθ διανομι. Θ διαχείριςθ τθσ ηιτθςθσ αςχολείται 
με τθν ανάπτυξθ προγράμματοσ ικανοποίθςθσ τθσ ηιτθςθσ και τθ διαςφάλιςθ τθσ 
ομαλισ ροισ και διακεςιμότθτασ των υλικϊν ςε περιβάλλον με ζντονθ 
μεταβλθτότθτα και πολλζσ φορζσ κάτω από ιδιαίτερεσ και ζκτακτεσ ςυνκικεσ, όπωσ 
π.χ. θ διακοπι τθσ λειτουργίασ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ (supply chain 
disruption). 
 
 Ικανοποίθςθ Ραραγγελιϊν 
Θ διαδικαςία «Ικανοποίθςθ Ραραγγελιϊν», ςυμπεριλαμβάνει τισ διαδικαςίεσ που 
απαιτοφνται για να κακοριςτοφν οι απαιτιςεισ του καταναλωτι και ο ςχεδιαςμόσ 
ενόσ δικτφου που κα δϊςει τθ δυνατότθτα ςτθν επιχείρθςθ να ικανοποιιςει τα 
αιτιματα των παραγγελιϊν ελαχιςτοποιϊντασ το κόςτοσ τθσ. Θ αποδοτικι 
ικανοποίθςθ παραγγελιϊν απαιτεί τθν ολοκλιρωςθ των ςχεδίων παραγωγισ, 
εφοδιαςτικισ και εμπορίασ. Θ επιχείρθςθ πρζπει να αναπτφξει ςυνεργαςίεσ με τα 
βαςικά μζλθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ για να ανταπεξζλκει ςτισ απαιτιςεισ των 
καταναλωτϊν και να μειϊςει τα ςυνολικά τθσ κόςτθ 
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 Διαχείριςθ ΢οισ Ραραγωγισ 
Μζςω αυτισ τθσ διαδικαςίασ εκτελοφνται οι απαραίτθτεσ δραςτθριότθτεσ για να 
διατθρθκεί, να υλοποιθκεί και να διαχειριςτεί θ ευελιξία τθσ παραγωγισ και θ 
κίνθςθ των προϊόντων ςτθν εφοδιαςτικι αλυςίδα 
 
 Διαχείριςθ Επιςτροφϊν 
Τζλοσ, θ διαδικαςία «Διαχείριςθ Επιςτροφϊν» περιλαμβάνει όλεσ τισ διαδικαςίεσ 
που ςχετίηονται με τισ επιςτροφζσ, τθν αντίςτροφθ εφοδιαςτικι αλυςίδα, και τθν 
αποφυγι επιςτροφϊν. Ρολλζσ επιχειριςεισ αμελοφν αυτι τθ διαδικαςία, ενϊ ςτθν 
πραγματικότθτα θ διαχείριςθ επιςτροφϊν προςφζρει ζνα ιςχυρό ανταγωνιςτικό 
πλεονζκτθμα. 
3.4 Το Εργαλείο Αρχιτεκτονικισ Μοντελοποίθςθσ ARIS 
Το πλαίςιο αρχιτεκτονικισ ΑRIS(Architecture for integrated Information Systems) 
αναπτφχκθκε το 1992 με τθ μορφι ακαδθμαϊκισ ζρευνασ από τον Γερμανό κακθγθτι 
August – Wilhelm Scheer. Ρρωταρχικόσ ςτόχοσ ιταν θ κάλυψθ του κενοφ μεταξφ τθσ 
κεωρίασ τθσ οργάνωςθσ επιχειριςεων και των τεχνολογιϊν τθσ επικοινωνίασ και τθσ 
πλθροφορικισ (Scheer, 1998). Κακϊσ θ ζμφαςθ δίνεται ςτο τεχνικό περιγραφικό επίπεδο, θ 
ζννοια του ΑRIS χρθςιμεφει ωσ πρότυπο για τθ δθμιουργία, τθν ανάλυςθ και τθν 
αξιολόγθςθ των αλυςίδων διαδικαςιϊν διαχείριςθσ των επιχειριςεων. Θ αρχιτεκτονικι του 
λογιςμικοφ προςφζρει τθν απεικόνιςθ των διαδικαςιϊν, υποδιαδικαςιϊν και λειτουργιϊν 
ςε ψθφιακό επίπεδο με ςχιματα που το κακζνα αντικατοπτρίηει μια διαδικαςία, 
λειτουργία, γεγονόσ, ομάδα ζλεγχου, ςτρατθγικι, λογιςμικό κ.λπ. Με αυτό τον απλό τρόπο 
μπορεί ο χριςτθσ να αναπαραςτιςει τισ διαδικαςίεσ μιασ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ με μια 
λογικι ςειρά εκτζλεςθσ, με τισ ςχζςεισ που ςυνδζουν κάκε διαδικαςία. Επίςθσ, τισ 
οργανωτικζσ ομάδεσ που τισ διαχωρίηουν και των προαπαιτοφμενων κάκε διαδικαςίασ, 
όπωσ ποια διαδικαςία προθγείται ι ζπεται και τα αναγκαία λογιςμικά και δεδομζνα για τθ 
διακίνθςθ πλθροφοριϊν όπου απαιτοφνται. Με βαςικό ηθτοφμενο τθ μείωςθ τθσ 
πολυπλοκότθτασ ενόσ μοντζλου, περιλαμβάνοντασ ωςτόςο όλα εκείνα τα απαιτοφμενα 
χαρακτθριςτικά για τθ περιγραφι του, θ αρχιτεκτονικι ςτθρίηεται ςε δφο διαςτάςεισ: ςτισ 
οπτικζσ – όψεισ (views) και ςτα επίπεδα του κφκλου ηωισ (life cycle levels) 
3.4.1 Πψεισ και Ρεριγραφικά Επίπεδα 
Όψεισ 
Μια επιχείρθςθ αποτελεί ζνα περίπλοκο ςφνολο από διαδικαςίεσ, ςχζςεισ μεταξφ 
τμθμάτων και ροζσ δεδομζνων και πλθροφοριϊν όπωσ αναλφκθκε ςτο Κεφάλαιο 2. Για τθ 
διαχείριςθ και τθν κατανόθςθ του ςυςτιματοσ αυτοφ, το ARIS προςφζρει πζντε (5) οπτικζσ, 
που ςυνδυαςμζνεσ μασ δίνουν αυτό που παρουςιάηεται ςτο Σχιμα 6 και ονομάηεται HOBE 
(House of Business Engineering) (Scheer, 1992):  
 Οπτική Οργανιςμοφ (Organization view)  
Ομαδοποιεί χριςτεσ και οργανωτικζσ ομάδεσ, βάςει των ςχζςεων ςυνεργαςίασ που 
ζχουν μεταξφ τουσ για τθν επίτευξθ κοινοφ ζργου. Ουςιαςτικά, παρουςιάηει το 
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οργανόγραμμα τθσ επιχείρθςθσ, δθλαδι τθ ςτατικι δομι τθσ επιχείρθςθσ, τα 
επιμζρουσ τμιματα τθσ και τισ ςυνδζςεισ μεταξφ τουσ. 
 
 Οπτική Δεδομζνων (Data view)  
Ρεριγράφει τθν ροθ των πλθροφοριϊν ςτθν εφοδιαςτικι αλυςίδα, δθλαδι ποια 
δεδομζνα αντλεί μια διαδικαςία για τθν εφαρμογι τθσ και ποια δεδομζνα παράγει 
μια διαδικαςία κατά τθν περάτωςθ τθσ. Επίςθσ, με βάςθ τα δεδομζνα που αντλεί 
από το περιβάλλον μπορεί να ενεργοποιιςει μια διαδικαςία. 
 
 Οπτική Λειτουργιϊν (Function view)  
Ρεριγράφει τισ λειτουργίεσ και τισ επιμζρουσ υπολειτουργίεσ που αποτελοφν μζροσ 
του ςυνολικοφ πλαιςίου, κακϊσ και τισ ςχζςεισ που υπάρχουν μεταξφ των 
λειτουργιϊν. Με αυτό τον τρόπο δείχνει τθ μετατροπι των ειςόδων ςε εξόδουσ 
μζςα ςε μια εφοδιαςτικι αλυςίδα. 
 
 Οπτική Διαδικαςιϊν (Process view) ή Οπτική Ελζγχου (Control view)  
Κακϊσ πραγματοποιείται διαχωριςμόσ των διαδικαςιϊν ςε ξεχωριςτζσ αυτοτελισ 
όψεισ για τθ μείωςθ τθσ πολυπλοκότθτασ, θ ςφνδεςθ μεταξφ των διαδικαςιϊν από 
όψθ ςε όψθ δεν είναι προφανισ και κάπωσ ζχει ‘χακεί’. Θ Οπτικι ζλεγχου καλφπτει 
αυτό το κενό παρζχοντασ τθν περιγραφι των ςχζςεων μεταξφ των όψεων. Θ Οπτικι  
Ελεγχου αποτελεί τθν ειδοποιό διάφορα του ARIS από τισ υπάρχουςεσ 
αρχιτεκτονικζσ  προςεγγίςεισ. 
 
 Οπτική Εξόδου (Output view) ή Όψη προϊόντων/υπηρεςιϊν (Product/service view)  
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Ο Προσ προϊόντα/υπθρεςίεσ που χρθςιμοποιείται εδϊ περιγράφει τθν προμικεια 
προϊόντων/υπθρεςιϊν, δθλαδι τθ δθμιουργία και παροχι πλθροφοριϊν από τθ 
διαδικαςία προμικειασ. Θ Οπτικι εξόδου περιγράφει τισ ςχζςεισ μεταξφ των 
προϊόντων/υπθρεςιϊν. Αποτελεί ςυμπλθρωματικι όψθ αυτισ των δεδομζνων. 
 
 
Σχιμα 6: ARIS House of Business Engineering 
Περιγραφικά επίπεδα 
Ραλαιότερα υπιρχε άλλθ μια Οπτικι ςτθν αρχιτεκτονικι του ARIS, θ Οπτικι Ρόρων 
(Resource View). Θ Οπτικι πόρων περιζγραφε τθν ανάγκθ τθσ επιχείρθςθσ για 
τεχνολογικοφσ πόρουσ (υπολογιςτζσ, λογιςμικά, κζντρα διατιρθςθσ δεδομζνων, δίκτυα 
επικοινωνίασ) με βάςθ τθ ςτρατθγικι τθσ και τουσ ςτόχουσ τθσ. Θ Οπτικι αυτι 
αντικαταςτάκθκε ςτθν πορεία από τα περιγραφικά επίπεδα ενόσ κφκλου ηωισ. Σαν κφκλο 
ηωισ περιγράφουν τον χρόνο που ζνα πλθροφοριακό ςφςτθμα είναι λειτουργικό και δεν 
κεωρείται ξεπεραςμζνο. Θ ανάλυςθ αρχίηει με τθν αναγνϊριςθ του ςτρατθγικοφ 
προβλιματοσ (business management related problem) δθλαδι τθν υποςτιριξθ που 
χρειάηονται οι διαδικαςίεσ και οι όψεισ ωσ προσ τουσ πλθροφοριακοφσ τεχνολογικοφσ 
πόρουσ για τθν εφρυκμθ λειτουργία και επίτευξθ των ςτόχων. Στθ ςυνζχεια ακολουκοφν οι 
τρεισ φάςεισ που είναι μζροσ όλων των όψεων και οδθγεί ςτο διευρυμζνο HOBE (Σχιμα 7): 
 
 Ρροςδιοριςμόσ Απαιτιςεων (Requirements definition): Κακορίηονται με πιο 
εμπεριςτατωμζνο τρόπο οι ανάγκεσ-υποςτιριξθ που χρειάηεται θ ακολουκουμζνθ 
διοίκθςθ τθσ επιχείρθςθσ ςε πλθροφοριακοφσ τεχνολογικοφσ πόρουσ. Αποτελεί τθ 
βάςθ για τθ μετατροπι των αναγκϊν ςε πλθροφοριακοφσ τεχνολογικοφσ πόρουσ. 
 
 Ρροδιαγραφζσ Σχεδιαςμοφ (Design specification): Σε αυτό το επίπεδο 
κακορίηονται τι πλθροφοριακά τεχνολογικά ςυςτιματα ι πόρουσ χρειάηεται κάκε 
διαδικαςία και υποδιαδικαςία χωριςτά. Επόμενο ςτάδιο είναι θ εφρεςθ των 
πλθροφοριακϊν τεχνολογικϊν ςυςτθμάτων ι πόρων για τθν ικανοποίθςθ των 
απαιτιςεων κάκε διαδικαςίασ. 
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 Ρεριγραφι Υλοποίθςθσ (Implementation level): Στο τελευταίο επίπεδο οι 
προδιαγραφζσ ςχεδιαςμοφ μετατρζπονται ςε λειτουργικοφσ πλθροφοριακοφσ 
τεχνολογικοφσ  πόρουσ και ςυςτιματα. 
 
 
Σχιμα 7: Το διευρυμζνο ARIS House 
 
Στθν επόμενθ ενότθτα κα παρουςιαςτοφν ςε αναλυτικι περιγραφι ςθμαντικοί μζκοδοι και 
εργαλεία τθσ αρχιτεκτονικισ, επικεντρϊνοντασ το ενδιαφζρον ςε αυτζσ που 
χρθςιμοποιικθκαν ςτθν παροφςα διπλωματικι εργαςία για τθν ανάλυςθ και το ςχεδιαςμό 
του μερικοφ μοντζλου τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ για τον κλάδο τθσ ενζργειασ. 
3.5 Βαςικζσ Μζκοδοι Του ARIS 
3.5.1 Διάγραμμα Αλυςίδασ Ρροςτικεμζνθσ Άξιασ (Value added chain diagram) 
Το Διάγραμμα Αλυςίδασ Αξίασ (VACD) ανικει ςτο επίπεδο κακοριςμοφ απαιτιςεων τθσ 
όψθσ διαδικαςιϊν. Θ αλυςίδα αξίασ αποτελείται από τισ κφριεσ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ 
που ςτθν περάτωςθ τουσ προςκζτουν αξία ςτο προϊόν/υπθρεςία όπωσ φαίνεται ςτο Σχιμα 
8. Ουςιαςτικά θ αλυςίδα άξιασ αποτελείται από τισ υψθλοτζρα ιεραρχικά επιχειρθςιακζσ 
διαδικαςίεσ και από τθν απεικόνιςθ τθσ μπορεί να κατανοθκεί θ εφοδιαςτικι αλυςίδα μιασ 
επιχείρθςθσ και θ δομι και θ λειτουργία τθσ γενικά. Οι επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ 
ςυνδζονται με ιεραρχικι και λογικι ςειρά ϊςτε ςτο τζλοσ να επιτφχουν τουσ ςτόχουσ τθσ 
επιχείρθςθσ. Οι διαδικαςίεσ αυτζσ αναλφονται εκτενεςτζρα με τα δζνδρα λειτουργιϊν 
(Function Tree) και τα μοντζλα αλυςίδασ  διαδικαςιϊν βαςιςμζνα ςε γεγονότα (eEPC). 
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Σχιμα 8: Διάγραμμα Αλυςίδασ Άξιασ 
3.5.2 Δζντρο Λειτουργιϊν (Function Tree) 
Το Δζντρο Λειτουργιϊν ανικει ςτθν οπτικι λειτουργιϊν και αποτελεί τθ ςυγκεντρωτικι 
παρουςίαςθ των λειτουργιϊν μιασ επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ ςε μορφι δζντρου ι 
αλυςίδασ, όπωσ φαίνεται ςτο Σχιμα 9. Κάκε επιχειρθςιακι διαδικαςία αντιπροςωπεφει μια 
ςφνκετθ λειτουργία θ όποια μπορεί να αναλυκεί ςε περιςςότερεσ μικρότερεσ λειτουργίεσ 
για να μειωκεί θ πολυπλοκότθτα τθσ. Οι λειτουργίεσ διαχωρίηονται ανάλογα με τθ 
ςθμαντικότθτα τουσ. Υπάρχουν οι ςτοιχειϊδεισ λειτουργίεσ οι οποίεσ αποτελοφν το 
τελευταίο ςτάδιο ςτθν ιεραρχία και θ περαιτζρω ανάλυςθ τουσ δεν ζχει καμία αξία. 
Θ απλοποίθςθ μιασ επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ ςε επιμζρουσ λειτουργίεσ ι θ ομαδοποίθςθ 
λειτουργιϊν πραγματοποιείται με διάφορα κριτιρια. Κριτιρια που χρθςιμοποιοφνται 
ςυχνά για το ςκοπό αυτό είναι: 
 Τθν επεξεργαςία του ιδίου αντικείμενου (object-oriented) 
 Κατανομι ςυμφϊνα με τισ ςχζςεισ μεταξφ των διαδικαςιϊν (process-oriented) 
 Ομαδοποίθςθ λειτουργιϊν επιφορτιςμζνεσ με τισ ίδιεσ δραςτθριότθτεσ ( execution 
oriented) 
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Σχιμα 9: Δενδρικό Διάγραμμα 
3.5.3 Οργανόγραμμα (Οrganizational chart) 
Το οργανόγραμμα ανικει ςτο επίπεδο κακοριςμοφ απαιτιςεων και αποτελεί το βαςικό 
εργαλείο τθσ οργανωτικισ όψθσ. Στο διάγραμμα απεικονίηονται, οι οργανωτικζσ μονάδεσ 
(ωσ εκτελεςτζσ εργαςιϊν) και οι μεταξφ τουσ ςχζςεισ ςυνεργαςίασ ι ιεραρχίασ με βάςθ τα 
κριτιρια καταςκευισ του, όπωσ φαίνεται ςτο Σχιμα 10. Οι οργανωτικζσ μονάδεσ είναι οι 
εκτελεςτζσ των διαδικαςιϊν και των λειτουργιϊν για τθν επίτευξθ των ςτόχων μιασ 
επιχείρθςθσ. 
Οι ιεραρχικζσ ςχζςεισ μεταξφ των οργανωτικϊν μονάδων διακρίνονται ςε:  
 Μια οργανωτικι μονάδα προΐςταται τεχνικά μιασ άλλθσ (istechnical superior)  
 Μια οργανωτικι μονάδα προΐςταται διοικθτικά μιασ άλλθσ (isdisciplinary superior)  
 Μια οργανωτικι μονάδα αποτελείται από άλλεσ (iscomposed of) 
 Μια οργανωτικι μονάδα είναι μζροσ κάποιασ άλλθσ (isacomponent of) 
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Σχιμα 10: Οργανόγραμμα ςτο ARIS 
 
3.5.4 Μοντζλο Αλυςίδασ Διαδικαςιϊν Βαςιςμζνθ ςε Γεγονότα - eEPC (extended Event-
driven Process Chain) 
Θ μζκοδοσ eEPC αποτελεί τθν πιο αναλυτικι μορφι παρουςίαςθσ μιασ λειτουργίασ. Το 
ςυγκεκριμζνο μοντζλο αλυςίδασ διαδικαςιϊν βαςίηεται ςε γεγονότα, τα γεγονότα 
ενεργοποιοφν τζτοιεσ αλυςίδεσ διαδικαςιϊν και παράγουν γεγονότα ωσ αποτελζςματα. Το 
μοντζλο αλυςίδασ διαδικαςιϊν απεικονίηει διατεταγμζνα γεγονότα και λειτουργίεσ ςε μια 
ακολουκία. Θ ακολουκία δείχνει τθ χρονολογικι-λογικι ςειρά εκτζλεςθσ των λειτουργιϊν 
μιασ επιχειρθςιακισ διαδικαςίασ όπωσ φαίνεται ςτο Σχιμα 11. Το μοντζλο αλυςίδασ 
διαδικαςιϊν εμπεριζχει όλα τα γεγονότα, πλθροφοριακά τεχνολογικά ςυςτιματα/πόρουσ, 
δεδομζνα και κακοριςμζνθ οργανωτικι ομάδα θ όποια είναι υπεφκυνθ για κάκε λειτουργία 
που προςκζτει αξία ςτθν επιχείρθςθ. Καταγράφει τισ ςχζςεισ (relationships) μεταξφ των 
αντικειμζνων (objects) τθσ όψθσ δεδομζνων, τθσ λειτουργικισ και τθσ οργανωτικισ όψθσ. 
Τα τζςςερα κυριότερα αντικείμενα που ςυμμετζχουν ςτθ μζκοδο eEPC είναι: τα γεγονότα, 
οι λειτουργίεσ, οι λογικοί τελεςτζσ και οι πλθροφοριακοί τεχνολογικοί πόροι.  
 Τα γεγονότα εκφράηουν τισ τυπικζσ καταςτάςεισ που μπορεί να βρεκεί το ςφςτθμα και 
μπορεί να απεικονίηουν:  
 Εξωτερικζσ αλλαγζσ, που αποτελοφν τθν αφετθρία για τθν ζναρξθ μιασ διαδικαςίασ, 
π.χ. Ακφρωςθ μιασ ςυμφωνίασ με πελάτθ/προμθκευτι 
 Εςωτερικζσ αλλαγζσ ςτα διάφορα ςτάδια εκτζλεςθσ μιασ διαδικαςίασ, π.χ. Στθ 
διανομι του προϊόντοσ, ποιο μζςο κα επιλζξουμε με βάςθ τθν κατθγορία του 
πελάτθ 
 
 Τθν περάτωςθ τθσ διαδικαςίασ, που είναι θ αφορμι το παράγον γεγονόσ για τθν 
αρχι τθσ επόμενθσ διαδικαςίασ ςε ζνα δζντρο λειτουργιϊν π.χ. Ο κακοριςμόσ τθσ 
ςτρατθγικισ παραγωγισ τουσ προϊόντοσ ζχει άμεςθ ςχζςθ με τθν ικανοποίθςθ 
παραγγελιϊν 
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Σθμειολογικά αναπαριςτϊνται με ζνα εξάγωνο μοβ χρϊματοσ ενϊ θ ονοματολογία 
ακολουκεί τον κανόνα ουςιαςτικό – ριμα, περιλαμβάνοντασ τόςο το αντικείμενο (π.χ. 
Συμφωνία ) όςο και τθν αλλαγι κατάςταςθσ αυτοφ (π.χ. Ακυρϊκθκε).  
 
 Οι λειτουργίεσ αντιπροςωπεφουν τισ επιμζρουσ δραςτθριότθτεσ που εκτελοφνται 
προκειμζνου να προςδϊςουν τθν προςτικζμενθ αξία ςτθ διαδικαςία. Κάκε λειτουργία 
εκτελείται είτε από ανκρϊπουσ είτε από ςυςτιματα, χρθςιμοποιεί πόρουσ, δζχεται 
ειςόδουσ και παράγει εξόδουσ. Οι λειτουργίεσ πυροδοτοφνται από ζνα ι περιςςότερα 
γεγονότα και αυτζσ με τθ ςειρά τουσ δθμιουργοφν ζνα ι περιςςότερα. Αναπαριςτϊνται 
από ζνα πράςινο ορκογϊνιο ενϊ θ ονοματολογία τουσ ακολουκεί τον κανόνα ριμα – 
ουςιαςτικό, π.χ. ζλεγξε παραγγελία.  
 
 Οι λογικοί τελεςτζσ είναι τα αντικείμενα που χρθςιμοποιοφνται ςτα διαγράμματα 
προκειμζνου να είναι ςε κζςθ να αποδϊςουν τθν πολυπλοκότθτα των διαδικαςιϊν, με 
διακλαδϊςεισ, βρόγχουσ και πολλαπλά γεγονότα ζναρξθσ. Οι ςυνδζςεισ μζςω των 
τελεςτϊν προςδιορίηουν τθ λογικι ςχζςθ μεταξφ των αντικειμζνων. Οι τελεςτζσ OR και 
XOR απεικονίηουν τισ αποφάςεισ ενϊ ο AND τισ διακλαδϊςεισ (παράλλθλεσ διαδρομζσ).  
 
Οι βαςικοί κανόνεσ που ακολουκοφνται για τθ μοντελοποίθςθ με τθ μζκοδο eEPC, 
ςυνοψίηοντασ, είναι:  
 Κάκε μοντζλο πρζπει να διακζτει ζνα γεγονόσ ζναρξθσ και ζνα λιξθσ  
 Οι λειτουργίεσ και τα γεγονότα ζχουν μόνο μια είςοδό και μόνο μια ζξοδο  
 Οι διαδρομζσ τθσ διαδικαςίασ διαςπϊνται και ενϊνονται με τθ χριςθ 
κανόνων  
 Οι κανόνεσ δε μπορεί να ζχουν πολλζσ ειςόδουσ και εξόδουσ ταυτόχρονα  
 Οι αποφάςεισ λαμβάνονται αποκλειςτικά από λειτουργίεσ  
 Τα γεγονότα που ακολουκοφν κανόνεσ αποτυπϊνουν τα αποτελζςματα των 
αποφάςεων  
 
H επαναςφνδεςθ μιασ διαδικαςίασ που ζχει ακολουκιςει διαφορετικά μονοπάτια γίνεται 
με χριςθ του ίδιου τελεςτι με αυτόν που εκτζλεςε τον αρχικό διαχωριςμό. Θ ζνωςθ μπορεί 
να γίνει είτε μετά από γεγονότα είτε μετά από λειτουργίεσ. 
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Σχιμα 11: Διάγραμμα eEPC 
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3.5.5 Λειτουργικό Διάγραμμα Κατανομισ (Functional location diagram) 
Το λειτουργικό διάγραμμα κατανομισ (Fuctional location diagram) ζχει ωσ ςκοπό τθ 
ςφνδεςθ των λειτουργιϊν με πλθροφοριακά ςυςτιματα αποφάςεισ, οργανωτικζσ μονάδεσ 
και κινδφνουσ όπωσ φαίνεται ςτο Σχιμα 12. Δθλαδι, μια απόφαςθ/λειτουργία μζςα ςε μια 
υποδιαδικαςία χρειάηεται δεδομζνα που ζχουν κακοριςτεί ι ενςωματωκεί ςτο ςφςτθμα ςε 
προθγοφμενθ διαδικαςία και το λειτουργικό διάγραμμα κατανομισ παρουςιάηει τθ 
ςφνδεςθ των υποδιαδικαςιϊν με τα δεδομζνα που απαιτοφνται για τθν εφρυκμθ 
λειτουργία του προγράμματοσ και τθ ροι των πλθροφοριϊν ςτο ςφςτθμα τθσ εφοδιαςτικισ 
αλυςίδασ. Τζλοσ, ςτο ίδιο διάγραμμα παρουςιάηονται και οι κίνδυνοι που ενδεχομζνωσ να 
ενζχουν κάποιεσ λειτουργίεσ αλλά και τα πλθροφοριακά ςυςτιματα. 
 
Σχιμα 12: Λειτουργικό Διάγραμμα Κατανομισ 
Με το κόκκινο χρϊμα το πολφγωνο είναι θ απόφαςθ, το παραλλθλόγραμμο με πράςινο 
χρϊμα είναι θ λειτουργία, το τετράγωνο με μπλε χρϊμα είναι το πλθροφοριακό ςφςτθμα 
και τζλοσ με κίτρινο χρϊμα θ ζλλειψθ είναι θ ομάδα διαχείριςθσ. 
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3.6 Υλοποίθςθ Μερικοφ Μοντζλου ςτον Κλάδο τθσ Ενζργειασ 
Θ δομι του μοντζλου βαςίηεται ςε εννζα κφριεσ και πρότυπεσ διαδικαςίεσ που τζμνουν 
οριηόντια τισ ζξι πρότυπεσ διευκφνςεισ τθσ επιχείρθςθσ (πωλιςεων και marketing, ζρευνασ 
και ανάπτυξθσ, διοίκθςθσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, παραγωγισ, προμθκειϊν, 
χρθματοοικονομικϊν). Κάκε διαδικαςία χωρίηεται ςε υποδιαδικαςίεσ ςτρατθγικοφ και 
λειτουργικοφ επιπζδου. Το ςτρατθγικό επίπεδο αφορά ςτον κακοριςμό του τρόπου 
υλοποίθςθσ των διαδικαςιϊν ςε μακροπρόκεςμο χρονικό ορίηοντα και το λειτουργικό 
αφορά ςτθν υλοποίθςθ των διαδικαςιϊν ςε βραχυπρόκεςμο χρονικό ορίηοντα. 
Οι κφριεσ διαδικαςίεσ ομαδοποιοφνται, επίςθσ ςε ςτρατθγικζσ και λειτουργικζσ με βάςθ τθν 
επιρροι τουσ ςτο ςχεδιαςμό και τθ λειτουργία τθσ επιχείρθςθσ και είναι οι παρακάτω: 
 Στρατθγικι Διαχείριςθσ τθσ Εφοδιαςτικισ Αλυςίδασ 
 Διαχείριςθ Σχζςεων με Ρελάτεσ και Εξυπθρζτθςθ Ρελατϊν 
 Ανάπτυξθ Ρροϊόντων και Εμπορευματοποίθςθ 
 Διαχείριςθ Σχζςεων με Ρρομθκευτζσ 
 Ανάπτυξθ Ρλαιςίου Δεικτϊν 
 Διαχείριςθ Ηιτθςθσ 
 Ικανοποίθςθ Ραραγγελιϊν 
 Διαχείριςθ Ρρομθκειϊν, Αποκεμάτων και ΢οισ Ραραγωγισ 
 Διαχείριςθ Ακυρϊςεων Συμβάςεων 
Στο Σχιμα 13 παρατίκεται το διάγραμμα αλυςίδασ αξίασ (value chain diagram) του 
μοντζλου αναφοράσ. 
 
 
Σχιμα 13: Διάγραμμα Αλυςίδασ Άξιασ μερικοφ μοντζλου αναφοράσ 
 
Το μοντζλο αποτελείται από εκατόν τζςςερα (104) διαγράμματα των εξισ κατθγοριϊν 
(μζκοδοι, με βάςθ τθν ορολογία τθσ αρχιτεκτονικισ ARIS): διάγραμμα αλυςίδασ αξίασ, 
οργανογράμματα, δενδρικά διαγράμματα λειτουργιϊν και διαγράμματα διαδικαςιϊν 
βαςιςμζνα ςε γεγονότα και λειτουργίεσ (eEPC) όπωσ παρουςιάηεται αναλυτικά ςτον Ρινάκα 
1. 
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Ρίνακασ 1: Ρλικοσ διαγραμμάτων ανά Κατθγορία (μζκοδο) 
Διαγραμματικι Τεχνικι (Μζκοδοσ ARIS) Ρλικοσ 
ΔιάγραμμαΑλυςίδασΑξίασ (Value-added Chain Diagram)  1 
Οργανόγραμμα (Organizational Chart)  3 
Δζντρολειτουργιϊν (Function Tree)  9 
Διάγραμμα Διαδικαςιϊν που Κακοδθγοφνται από Γεγονότα (Extended 
Event Driven Process Chain)  
86 
Αναλυτικά, το διάγραμμα αλυςίδασ αξίασ απεικονίηει ςε υψθλό επίπεδο τισ εννζα (9) 
πρότυπεσ και κφριεσ διαδικαςίεσ του μοντζλου. Κάκε μία από αυτζσ ςυνδζεται με ζνα 
δενδρικό διάγραμμα λειτουργιϊν (function tree) το οποίο περιλαμβάνει τισ υποδιαδικαςίεσ 
κάκε κφριασ διαδικαςίασ τόςο ςε ςτρατθγικό όςο και ςε λειτουργικό επίπεδο, όπωσ ζχει 
εξθγθκεί νωρίτερα. Κάκε μια από αυτζσ τισ υποδιαδικαςίεσ αναλφεται περεταίρω με τθ 
χριςθ διαγραμμάτων eEPC. Ο αρικμόσ των διαγραμμάτων eEPC που αναπτφχκθκαν για 
κάκε υποδιαδικαςία του μοντζλου, δίνεται ςτον Ρίνακα 2 που ακολουκεί. 
Ρίνακασ 2: Ρλικοσ διαγραμμάτων βαςιςμζνων ςε γεγονότα ανά διαδικαςία του 
προτεινομζνου μερικοφ μοντζλου 
Υποδιαδικαςία Ρλικοσ Διαγραμμάτων 
eEPC 
Κακοριςμόσ ςτρατθγικισ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ  8 
Διαχείριςθ ςχζςεων με πελάτεσ και εξυπθρζτθςθ 
πελατϊν  
16 
Ανάπτυξθ προϊόντων και εμπορευματοποίθςθ  12 
Διαχείριςθ ςχζςεων με προμθκευτζσ 11 
Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν  8 
Διαχείριςθ ηιτθςθσ 9 
Ικανοποίθςθ παραγγελιϊν  9 
Διαχείριςθ προμθκειϊν, αποκεμάτων και ροισ 
παράγωγθσ 
7 
Διαχείριςθ ακυρϊςεων ςυμβάςεων 6 
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Κάκε διαδικαςία του μοντζλου εκτελείται από μία ομάδα διαχείριςθσ, οι οποίεσ όλεσ μαηί 
εμπεριζχονται ςτο οργανόγραμμα τθσ επιχείρθςθσ. Το οργανόγραμμα τθσ επιχείρθςθσ είναι 
μητρωϊκήσ δομήσ (matrix structure) και αυτό γιατί απαιτείται ενδοεταιρικι ςυνεκτικότθτα. 
Αυτόσ ο τφποσ οργανωτικισ δομισ (μθτρωϊκισ δομθσ), δθμιουργείται και οργανϊνει τισ 
λειτουργίεσ τθσ επιχείρθςθσ ςε δφο ι περιςςότερεσ διαςτάςεισ, ςτισ οποίεσ οι υπάλλθλοι 
αναφζρονται ςε δυο και πλζον προϊςταμζνουσ. Κάκε ομάδα διαχείριςθσ διαδικαςιϊν 
αποτελείται από ικανά και εκπαιδευμζνα ςτελζχθ που ανικουν ςε διάφορα επιςτθμονικά 
πεδία και υποςτθρίηουν τισ διαφορετικζσ εταιρικζσ λειτουργίεσ όπωσ παραγωγι, πωλιςεισ 
και εφοδιαςτικι. Υπάρχει επομζνωσ διατμθματικι ενοποίθςθ προκειμζνου να επιτευχκεί 
αποτελεςματικι διάχυςθ τθσ πλθροφορίασ, μείωςθ των νεκρϊν χρόνων, 
αποτελεςματικότερθ και ταχφτερθ αντιμετϊπιςθ των προβλθμάτων, βελτίωςθ των 
παρεχόμενων υπθρεςιϊν και εξοικονόμθςθ πόρων εξειδικευμζνου τεχνικοφ προςωπικοφ 
(Aris Method Manual, 2011).  
Απαραίτθτθ προχπόκεςθ για τθν αποτελεςματικότθτα τθσ ςυγκεκριμζνθσ οργανωτικισ 
δομισ είναι θ κατάλλθλθ εκπαίδευςθ του προςωπικοφ ϊςτε να υπάρχει ενιαίοσ κϊδικασ 
επικοινωνίασ που κα διευκολφνει τθν ομαλι ςυνεργαςία των εμπλεκόμενων μερϊν. Μια 
τζτοια μορφι οργανογράμματοσ ςυνίςταται και μπορεί να φανεί πολφ αποτελεςματικι ςε 
περιπτϊςεισ ςχεδιαςμοφ νζων προϊόντων/υπθρεςιϊν. Στα Σχιματα 14, 15 και 16 
απεικονίηονται τα οργανογράμματα τθσ επιχείρθςθσ, του προμθκευτι και του πελάτθ 
αντίςτοιχα. Ρρζπει να ςθμειωκεί πωσ θ αποτφπωςθ τθσ οργανωτικισ δομισ ενόσ 
οργανιςμοφ ςε οργανογράμματα είναι αναγκαία, γιατί το οργανόγραμμα απεικονίηει, ζςτω 
και ατελϊσ: 
 
 Τθ κζςθ κάκε οργανωτικισ μονάδασ μζςα ςτον οργανιςμό.  
 Τθν υπθρεςιακι κζςθ κάκε ατόμου μζςα ςτον οργανιςμό.  
 Τισ βαςικζσ ςχζςεισ του με άλλα άτομα 
 
Σχιμα 14: Οργανόγραμμα Ρρομθκευτι 
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Σχιμα 15: Οργανόγραμμα Ρελάτθ 
 
Σχιμα 16: Οργανόγραμμα Επιχείρθςθσ 
Αφοφ παρουςιάςτθκαν θ μεκοδολογία δθμιουργίασ του μοντζλου, θ αλυςίδα αξίασ και το 
οργανόγραμμα, παρακάτω ακλουκεί θ υλοποίθςθ τθσ κεωρίασ και των εργάλειων, με τθν 
παρουςίαςθ του μερικοφ μοντζλου αναφοράσ ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ. Τζλοσ, κάκε 
υποδιαδικαςία παρουςιάηεται ςε διαγράμματα τφπου eEPC, τα οποία παρατίκενται ςτο 
Ραράρτθμα 1.  
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4 Υλοποίθςθ Μερικοφ Μοντζλου Αναφοράσ Στον 
Κλάδο Τθσ Ενζργειασ 
4.1 Γενικι Ρεριγραφι 
Το παρόν κεφάλαιο περιζχει τθν υλοποίθςθ τθσ κεωρίασ και μεκοδολογίασ για τθν 
δθμιουργία του μερικοφ μοντζλου αναφοράσ ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ και παρακζτει 
αναλυτικά ςε μορφι κειμζνου τισ διαδικαςίεσ του μερικοφ μοντζλου. Φςτερα από τθν 
κατανόθςθ του κεωρθτικοφ υπόβακρου, τθν επεξεργαςία τθσ δομισ και των διαδικαςιϊν 
του γενικοφ μοντζλου αναφοράσ, λαμβάνοντασ υπόψθ τισ μελζτεσ περίπτωςθσ και τα 
ιδιαίτερα χαρακτθριςτικά του κλάδου ενζργειασ, υλοποιικθκε το μερικό μοντζλο 
αναφοράσ.  
Στθν εξειδίκευςθ του μοντζλου, οι βαςικζσ προςκικεσ/τροποποιιςεισ ιταν: 
 Νζεσ διαδικαςίεσ 
 Καινοφργια διαγράμματα που δθμιουργικθκαν μόνο για τον κλάδο τθσ ενζργειασ  
 Τροποποιιςεισ ςε λζξεισ που αφοροφν όλο το μοντζλο και όχι μία μόνο διαδικαςία 
o  Ο χαρακτθριςμόσ «προϊόν» ςτο γενικό μοντζλο, μετονομάςτθκε ςε «προϊόν / 
υπθρεςία» ςτο μερικό μοντζλο, γιατί θ ενζργεια, ειδικά ςτουσ καταναλωτζσ, 
δεν διατίκεται μόνο ωσ προϊόν αλλά και ωσ υπθρεςία, π.χ. κζρμανςθ.  
o Στισ διαδικαςίεσ που αφοροφν τθν παραγωγι, οι λειτουργίεσ που περιείχαν τθ 
λζξθ «ευελιξία» είτε αφαιρζκθκαν είτε τροποποιικθκαν, γιατί, όπωσ 
προαναφζρκθκε, δεν υπάρχει ευελιξία ςτθ ροϊκι παραγωγι.  
 Επιπρόςκετα, με τθν ειςαγωγι νζων λειτουργιϊν, με τθν ζνωςθ ι τθ διαγραφι ι τθν 
τροποποίθςθ λειτουργιϊν που προχπιρχαν, ςε πολλζσ περιπτϊςεισ αλλάηει και θ ςειρά 
εκτζλεςθσ των λειτουργιϊν ςτα διαγράμματα.  
  Στθν αλυςίδα αξίασ, θ ομάδα διαδικαςιϊν που αφοροφςε τθν «Διαχείριςθ ΢οισ 
Ραραγωγισ» αναςχεδιάςτθκε για τον ενεργειακό κλάδο κακϊσ υπιρχε ανάγκθ 
ανάδειξθσ τθσ ςθμαντικότθτασ των προμθκειϊν και των αποκεμάτων (όπου τθροφνται), 
οπότε τροποποιικθκε ςε «Διαχείριςθ Ρρομθκειϊν, Αποκεμάτων και ΢οισ Ραράγωγθσ». 
 Επίςθσ, θ τελευταία ομάδα διαδικαςιϊν τθσ αλυςίδασ αξίασ που αφοροφςε τισ 
«Επιςτροφζσ Ρροϊόντων» δεν εφαρμόηεται ςτον ενεργειακό κλάδο, οπότε 
τροποποιικθκε ςε «Διαχείριςθ Ακυρϊςεων Συμβάςεων». 
Οι αλλαγζσ ςτο γενικό μοντζλο που το εξειδικεφουν ςτον τομζα τθσ ενζργειασ 
παρουςιάηονται παρακάτω. Συγκεκριμζνα, οι διαδικαςίεσ οι οποίεσ διαφοροποιοφνται ςτο 
μερικό μοντζλο για τον κλάδο τθσ ενζργειασ ςε ςχζςθ με το γενικό μοντζλο αναφοράσ είναι 
ςαράντα μια (41). Ραρακάτω δίνεται αναλυτικόσ κατάλογοσ (Ρίνακασ 3) με όλεσ τισ 
διαδικαςίεσ του μερικοφ μοντζλου αναφοράσ για τον κλάδο τθσ ενζργειασ, ςτον οποίο 
ζχουν επιςθμανκεί οι διαδικαςίεσ που ζχουν διαφοροποιθκεί ςε ςχζςθ με αυτζσ του 
γενικοφ μοντζλου. 
Στισ ακόλουκεσ ενότθτεσ περιγράφονται οι υποδιαδικαςίεσ του προτεινόμενου μοντζλου 
αναφοράσ. Κάκε υποδιαδικαςία ζχει μοναδικι κωδικοποίθςθ, ϊςτε να είναι εφικτι θ 
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ευκολία πλοιγθςθσ ανάμεςα ςτισ διαδικαςίεσ του μοντζλου. Θ παρουςίαςθ τθσ κάκε 
διαδικαςίασ αποτελείται αρχικά από το δενδρικό διάγραμμα διαδικαςίασ που περιζχει όλεσ 
τισ υποδιαδικαςίεσ τθσ και ζπειτα από λεκτικι περιγραφι τθσ κάκε υποδιαδικαςίασ 
χωριςτά. Τζλοσ, κάκε υποδιαδικαςία παρουςιάηεται ςε διαγράμματα τφπου eEPC, τα οποία 
παρατίκενται ςτο Ραράρτθμα 1. 
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Ρίνακασ 3:Διαδικαςίεσ μερικοφ μοντζλου αναφοράσ για τον κλάδο τθσ ενζργειασ που 
διαφοροποιοφνται από το γενικό μοντζλο αναφοράσ 
ΟΜΑΔΕΣ 
ΔΙΑΔΙΑΚΑΣΙΩΝ 
ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ ΔΙΑΦΟ΢ΟΡΟΙΘΣΘ 
ΑΡΟ ΤΟ ΓΕΝΙΚΟ 
ΜΟΝΤΕΛΟ 
Στρατθγικι Διαχείριςθσ 
τθσ Εφοδιαςτικισ 
Αλυςίδασ 
ΣΔΕΑ Μ.1 Εξζταςθ τθσ επιχειρθςιακισ ςτρατθγικισ 
και τθσ ςτρατθγικισ εμπορίασ για τθ διαχείριςθ των 
ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και για τθν ανάπτυξθ τθσ 
ςτρατθγικισ εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν 
 
ΣΔΕΑ Μ.2 Εξζταςθ επιχειρθςιακισ ςτρατθγικισ, 
ςτρατθγικϊν εμπορίασ, ςτρατθγικισ παραγωγισ και 
ςτρατθγικισ προμθκειϊν για τθν ανάπτυξθ 
προϊόντων και τθν εμπορευματοποίθςθ  
ΣΔΕΑ Μ.3 Εξζταςθ επιχειρθςιακισ ςτρατθγικισ, 
ςτρατθγικϊν εμπορίασ, ςτρατθγικισ παραγωγισ και 
ςτρατθγικισ προμθκειϊν για τθ διαχείριςθ των 
ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ   
ΣΔΕΑ Μ.4 Επιλογι κατάλλθλων δεικτϊν απόδοςθσ 
για τισ ακολουκοφμενεσ ςτρατθγικζσ  
ΣΔΕΑ Μ.5 Κακοριςμόσ ςτόχων και ςτρατθγικισ τθσ 
διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ  
ΣΔΕΑ Μ.6 Εξζταςθ τθσ ςτρατθγικισ εμπορίασ, τθσ 
δομισ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ και των ςτόχων 
τθσ εξυπθρζτθςθσ πελατϊν για τθν ικανοποίθςθ 
παραγγελιϊν  
ΣΔΕΑ Μ.7 Ανάπτυξθ παραγωγικισ ςτρατθγικισ   
ΣΔΕΑ Μ.8 Κακοριςμόσ ςτόχων και ςτρατθγικισ τθσ 
διαδικαςίασ διαχείριςθσ ακυρϊςεων ςυμβάςεων   
Διαχείριςθ Σχζςεων με 
Ρελάτεσ και 
Εξυπθρζτθςθ Ρελατϊν 
ΔΣΡ&ΕΡ Μ.1 Αναγνϊριςθ κριτθρίων 
κατθγοριοποίθςθσ πελατϊν  
ΔΣΡ&ΕΡ Μ.2 Ραροχι κατευκυντιριων γραμμϊν για 
το επίπεδο διαφοροποίθςθσ ςτθ ςυμφωνία για το 
προϊόν/ υπθρεςία  
ΔΣΡ&ΕΡ Μ.3 Ανάπτυξθ κατευκυντιριων γραμμϊν 
για τθ μεταφορά των πλεονεκτθμάτων από τθ 
βελτίωςθ των διαδικαςιϊν ςτουσ πελάτεσ  
ΔΣΡ&ΕΡ Μ.4 Ανάπτυξθ διαδικαςιϊν απόκριςθσ   
ΔΣΡ&ΕΡ Μ.5 Ανάπτυξθ υποδομϊν για τθν εφαρμογι 
των διαδικαςιϊν απόκριςθσ   
ΔΣΡ&ΕΡ Β.1 Τμθματοποίθςθ πελατϊν   
ΔΣΡ&ΕΡ Β.2 Ρροετοιμαςία τθσ ομάδασ διαχείριςθσ 
των λογαριαςμϊν   
ΔΣΡ&ΕΡ Β.3 Εςωτερικόσ ζλεγχοσ λογαριαςμϊν 
πελατϊν  
ΔΣΡ&ΕΡ Β.4 Αναγνϊριςθ ευκαιριϊν με τουσ 
λογαριαςμοφσ   
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ΟΜΑΔΕΣ 
ΔΙΑΔΙΑΚΑΣΙΩΝ 
ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ ΔΙΑΦΟ΢ΟΡΟΙΘΣΘ 
ΑΡΟ ΤΟ ΓΕΝΙΚΟ 
ΜΟΝΤΕΛΟ 
ΔΣΡ&ΕΡ Β.5 Ανάπτυξθ τθσ ςυμφωνίασ για το 
προϊόν/υπθρεςία  
ΔΣΡ&ΕΡ Β.6 Εφαρμογι τθσ ςυμφωνίασ για το 
προϊόν/υπθρεςία   
ΔΣΡ&ΕΡ Β.7 Μζτρθςθ απόδοςθσ και ζκδοςθ 
αναφορϊν κερδοφορίασ  
ΔΣΡ&ΕΡ Β.8 Αναγνϊριςθ γεγονότοσ  
ΔΣΡ&ΕΡ Β.9 Αξιολόγθςθ κατάςταςθσ και 
εναλλακτικϊν  
ΔΣΡ&ΕΡ Β.10 Εφαρμογι λφςθσ   
ΔΣΡ&ΕΡ Β.11 Ραρακολοφκθςθ και δθμιουργία 
αναφορϊν   
Ανάπτυξθ Ρροϊόντων 
και 
Εμπορευματοποίθςθ 
ΑΡΕ Μ.1 Ανάπτυξθ διαδικαςίασ γζνεςθσ και διαλογισ 
ιδεϊν  
ΑΡΕ Μ.2 Δθμιουργία κατευκυντιριων γραμμϊν για 
τθν επιλογι των μελϊν των ομάδων ανάπτυξθσ 
προϊόντων/υπθρεςιϊν  
ΑΡΕ Μ.3 Εντοπιςμόσ προβλθμάτων και περιοριςμϊν 
ςτθν ειςαγωγι του βελτιωμζνου 
προϊόντοσ/υπθρεςίασ ι προςφοράσ   
ΑΡΕ Μ.4 Κακοριςμόσ κατευκυντιριων γραμμϊν για 
τθ δθμιουργία νζου προϊόντοσ/υπθρεςίασ  
ΑΡΕ Β.1 Οριςμόσ νζων ι βελτιωμζνων 
προϊόντων/υπθρεςιϊν και αξιολόγθςθ 
καταλλθλότθτασ   
ΑΡΕ Β.2 Συγκρότθςθ διαλειτουργικισ ομάδασ 
ανάπτυξθσ του προϊόντοσ/ υπθρεςίασ   
ΑΡΕ Β.3 Επιςθμοποίθςθ του ςχεδιαςμοφ ανάπτυξθσ 
νζου προϊόντοσ/υπθρεςίασ  
ΑΡΕ Β.4 Δομι και δθμιουργία νζου 
προϊόντοσ/υπθρεςίασ    
ΑΡΕ Β.5 Αξιολόγθςθ απόφαςθσ παραγωγισ/αγοράσ  
ΑΡΕ Β.6 Κακοριςμόσ των καναλιϊν διανομισ  
ΑΡΕ Β.7 Ραρουςίαςθ του προϊόντοσ/υπθρεςίασ ςτθν 
αγορά   
ΑΡΕ B.8 Μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ  
Διαχείριςθ Σχζςεων με 
Ρρομθκευτζσ 
ΔΣΡρΜ.1 Αναγνϊριςθ των κριτθρίων για τθν 
κατθγοριοποίθςθ των προμθκευτϊν   
ΔΣΡρ Μ.2 Ανάπτυξθ κατευκυντιριων γραμμϊν ςε 
κζματα ποιότθτασ των παραλαμβανόμενων 
προϊόντων   
ΔΣΡρ Μ.3 Κακοριςμόσ κατευκυντιριων γραμμϊν για 
το επίπεδο ευελιξίασ ωσ προσ τθ ςυμφωνία για το 
προϊόν/υπθρεςία   
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ΟΜΑΔΕΣ 
ΔΙΑΔΙΑΚΑΣΙΩΝ 
ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ ΔΙΑΦΟ΢ΟΡΟΙΘΣΘ 
ΑΡΟ ΤΟ ΓΕΝΙΚΟ 
ΜΟΝΤΕΛΟ 
ΔΣΡρ Μ.4 Ανάπτυξθ κατευκυντιριων γραμμϊν για τθ 
μεταφορά ςτουσ προμθκευτζσ των πλεονεκτθμάτων 
από τθ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν (ςτουσ 
προμθκευτζσ)  
ΔΣΡρ Β.1 Ομαδοποίθςθ προμθκευτϊν και ζλεγχοσ 
προδιαγραφϊν   
ΔΣΡρ Β.2 Ρροετοιμαςία τθσ ομάδασ διαχείριςθσ των 
λογαριαςμϊν  
ΔΣΡρ Β.3 Εςωτερικόσ ζλεγχοσ των λογαριαςμϊν των 
προμθκευτϊν  
ΔΣΡρ Β.4 Αναγνϊριςθ ευκαιριϊν με τουσ 
προμθκευτζσ και εντοπιςμόσ προμθκευτϊν για τθν 
κάλυψθ τθσ ηιτθςθσ ςε περίπτωςθ μθ επάρκειασ 
αποκεμάτων ι υπζρβαςθσ τθσ υπάρχουςασ 
δυναμικότθτασ    
ΔΣΡρ Β.5 Ανάπτυξθ τθσ ςυμφωνίασ για το 
προϊόν/υπθρεςία και του ςχεδίου επικοινωνίασ 
 
ΔΣΡρ Β.6 Εφαρμογι τθσ ςυμφωνίασ για το 
προϊόν/υπθρεςία  
ΔΣΡρ Β.7 Μζτρθςθ απόδοςθσ και ζκδοςθ αναφορϊν 
κόςτουσ προμθκευτϊν και κερδοφορίασ  
Ανάπτυξθ Ρλαιςίου 
Δεικτϊν 
ΑΡΔ Μ.1 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν για τθν 
παρακολοφκθςθ των ακολουκοφμενων ςτρατθγικϊν  
ΑΡΔ Μ.2 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν για τθ 
διαχείριςθ των ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και τθν 
εξυπθρζτθςθ πελατϊν  
ΑΡΔ Μ.3 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν απόδοςθσ για 
τθν ανάπτυξθ προϊόντων και εμπορευματοποίθςθ  
ΑΡΔ Μ.4 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν απόδοςθσ για 
τθ διαχείριςθ των ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ  
ΑΡΔ Μ.5 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν για τθ 
διαχείριςθ τθσ ηιτθςθσ  
ΑΡΔ Μ.6 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν απόδοςθσ για 
τθν ικανοποίθςθ παραγγελιϊν  
ΑΡΔ Μ.7 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν απόδοςθσ για 
τθ διαχείριςθ τθσ ροισ παραγωγισ  
ΑΡΔ Μ.8 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν απόδοςθσ για 
τθ διαχείριςθ ακυρϊςεων ι τροποποιιςεων τθσ 
ςυμφωνίασ  
Διαχείριςθ Ηιτθςθσ 
ΔΗ Μ.1 Κακοριςμόσ διαδικαςιϊν πρόγνωςθσ τθσ 
ηιτθςθσ   
ΔΗ Μ.2 Σχεδιαςμόσ ροισ πλθροφοριϊν   
ΔΗ Μ.3 Κακοριςμόσ διαδικαςιϊν ςυγχρονιςμοφ   
ΔΗ Μ.4 Ανάπτυξθ ςυςτιματοσ εντοπιςμοφ 
ςφαλμάτων και διορκϊςεων ςτθν πρόγνωςθ  
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ΟΜΑΔΕΣ 
ΔΙΑΔΙΑΚΑΣΙΩΝ 
ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ ΔΙΑΦΟ΢ΟΡΟΙΘΣΘ 
ΑΡΟ ΤΟ ΓΕΝΙΚΟ 
ΜΟΝΤΕΛΟ 
ΔΗ Β.1 Συλλογι δεδομζνων/ πλθροφοριϊν   
ΔΗ Β.2 Ρρόγνωςθ  
ΔΗ Β.3 Συγχρονιςμόσ πρόγνωςθσ τθσ ηιτθςθσ με τθν 
παραγωγι, τισ προμικειεσ και τθν αποκικευςθ και 
διανομι   
ΔΗ Β.4 Μείωςθ τθσ μεταβλθτότθτασ   
ΔΗ Β.5 Μζτρθςθ απόδοςθσ  
Ικανοποίθςθ 
Ραραγγελιϊν 
ΙΡ Μ.1 Κακοριςμόσ απαιτιςεων για τθν εκπλιρωςθ 
παραγγελιϊν  
ΙΡ Μ.2 Αξιολόγθςθ του δικτφου εφοδιαςτικισ   
ΙΡ Μ.3 Kακοριςμόσ ςχεδιαςμοφ για τθν ικανοποίθςθ 
παραγγελιϊν   
ΙΡ B.1 Λιψθ και καταχϊρθςθ παραγγελίασ   
ΙΡ Β.2 Ζλεγχοσ αποκζματοσ και εντολι ικανοποίθςθσ 
παραγγελίασ   
ΙΡ Β.3 Χειριςμόσ εγγράφων   
ΙΡ Β.4 Ικανοποίθςθ παραγγελίασ   
ΙΡ Β.5 Ραράδοςθ τθσ παραγγελίασ   
ΙΡ Β.6 Εκτζλεςθ δραςτθριοτιτων που ζπονται τθσ 
παράδοςθσ και μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ  
Διαχείριςθ 
Ρρομθκειϊν, 
Αποκεμάτων και ΢οισ 
Ραραγωγισ 
ΔΡΑΡ Μ.1 Κακοριςμόσ απαιτοφμενου επιπζδου 
παραγωγικισ δυναμικότθτασ   
ΔΡΑΡ Μ.2 Κακοριςμόσ ορίων ςτρατθγικϊν 
πετρελαιοειδϊν και φυςικοφ αερίου   
ΔΡΑΡ Μ.3 Κακοριςμόσ διαχείριςθσ προμθκειϊν   
ΔΡΑΡ Β.1 Κακοριςμόσ διαδρομισ και ταχφτθτασ 
παραγωγισ  
ΔΡΑΡ Β.2 Ρρογραμματιςμόσ παραγωγισ και 
απαιτιςεων ςε υλικά   
ΔΡΑΡ Β.3 Εκτζλεςθ προγραμματιςμοφ και 
παρακολοφκθςθ ηιτθςθσ  
ΔΡΑΡ Β.4 Μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ  
Διαχείριςθ Ακυρϊςεων 
Συμβάςεων 
ΔΑΣ Μ.1 Κακοριςμόσ κατευκυντιριων γραμμϊν για 
τθν αποφυγι ακφρωςθσ ςυμβολαίων ι ςυμβάςεων   
ΔΑΣ Μ.2 Κακοριςμόσ κανόνων για τθν εξόφλθςθ 
λογαριαςμϊν/πιςτϊςεισ   
ΔΑΣ Β.1 Λιψθ αιτιματοσ ακφρωςθσ ςφμβαςθσ/ 
ςυμβολαίου   
ΔΑΣ Β.2 Κακοριςμόσ διαδικαςίασ ακφρωςθσ 
ςφμβαςθσ   
ΔΑΣ Β.3 Ακφρωςθ ςυμφωνίασ 
πελατϊν/προμθκευτϊν   
ΔΑΣ Β.4 Αξιολόγθςθ των ακυρϊςεων και μζτρθςθ τθσ 
απόδοςθσ τθσ διαδικαςίασ   
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4.2 Κακοριςμόσ Στρατθγικισ Διαχείριςθσ Τθσ Εφοδιαςτικισ Αλυςίδασ 
 
Σχιμα 17: Δενδρικό Διάγραμμα Διαδικαςίασ Κακοριςμόσ Στρατθγικισ Διαχείριςθσ τθσ 
Εφοδιαςτικισ Αλυςίδασ 
Θ διαδικαςία «Κακοριςμόσ τθσ Στρατθγικισ Διαχείριςθσ τθσ Εφοδιαςτικισ αλυςίδασ» 
αποςκοπεί ςτον κακοριςμό των επιμζρουσ ςτρατθγικϊν των οκτϊ (8) κφριων διαδικαςιϊν 
τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Το αποτζλεςμα τθσ διαδικαςίασ είναι ο ακριβισ οριςμόσ τθσ 
φιλοςοφίασ, των ςτόχων και του αποτελζςματοσ κάκε διαδικαςίασ κατά και μετά τθν 
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περάτωςι τθσ. Θ διαδικαςία αυτι καλφπτει τθν ανάγκθ μιασ κακοριςμζνθσ ςτρατθγικισ για 
κάκε επιμζρουσ διαδικαςία, οι οποίεσ ςυντελοφν ςτθ γενικι ςτρατθγικι τθσ επιχείρθςθσ. 
Επίςθσ, καλφπτει τθν ανάγκθ τιρθςθσ των ςτρατθγικϊν ςε μια διαδικαςία για ζλεγχο, τυχόν 
βελτιϊςεισ και ςυγκεντρωτικι παρουςίαςθ ςτουσ αρμόδιουσ. 
4.2.1 ΣΔΕΑ Μ.1 Εξζταςθ τθσ επιχειρθςιακισ ςτρατθγικισ και τθσ ςτρατθγικισ εμπορίασ 
για τθ διαχείριςθ των ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και για τθν ανάπτυξθ τθσ 
ςτρατθγικισ εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν 
Θ υποδιαδικαςία ξεκινά με τον προγραμματιςμό του τρόπου διαχείριςθσ προϊόντων και 
υπθρεςιϊν και εξζταςθ τθσ εταιρικισ ςτρατθγικισ και τθσ ςτρατθγικι μάρκετινγκ. 
Κακορίηονται οι αγορζσ και οι πελάτεσ που κα εξυπθρετθκοφν, ορίηονται οι κατευκυντιριεσ 
γραμμζσ για το βακμό διαφοροποίθςθσ ςτθ ςυμφωνία για το προϊόν/υπθρεςία, 
κακορίηονται τα κανάλια διανομισ που κα χρθςιμοποιθκοφν κακϊσ και θ κλίμακα και οι 
ςτόχοι των δραςτθριοτιτων τθσ επιχείρθςθσ. Ραράλλθλα, προτείνονται προλθπτικζσ 
δράςεισ αντιμετϊπιςθσ ηθτθμάτων κάλυψθσ τθσ ενεργειακισ ηιτθςθσ. 
4.2.2 ΣΔΕΑ Μ.2 Εξζταςθ επιχειρθςιακισ ςτρατθγικισ, ςτρατθγικϊν εμπορίασ, 
ςτρατθγικισ παραγωγισ και ςτρατθγικισ προμθκειϊν για τθν ανάπτυξθ 
προϊόντων και τθν εμπορευματοποίθςθ 
Στθ ςτρατθγικι διαχείριςθσ ανάπτυξθσ προϊόντοσ και εμπορευματοποίθςθσ αναπτφςςονται 
οι δομζσ που περιλαμβάνουν το ςφνολο των λειτουργικϊν διαδικαςιϊν. Κακορίηεται ο 
προχπολογιςμόσ, κακϊσ και οι ςτόχοι ανάπτυξθσ και εμπορευματοποίθςθσ του 
προϊόντοσ/υπθρεςιϊν. Στθ ςυνζχεια, αξιολογείται εάν οι δυνατότθτεσ τθσ τρζχουςασ 
παραγωγικισ δυναμικότθτασ, τθσ προμικειασ και των αποκεμάτων αρκοφν για τθν 
επίτευξθ των ςτόχων που ζχουν τεκεί. Τζλοσ, οι ομάδεσ διαχείριςθσ ανάπτυξθσ προϊόντοσ 
και εμπορευματοποίθςθσ, ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν, επιςτροφϊν, ροισ παραγωγισ και 
ηιτθςθσ ςυνεργάηονται, ϊςτε να υπάρχει ςυνεχισ ανάδραςθ πλθροφοριϊν ςε ςχζςθ με τισ 
απαιτιςεισ των προϊόντων/υπθρεςιϊν και να διαςφαλίηεται θ αποτελεςματικότερθ και 
επιτυχθμζνθ μελλοντικι ανάπτυξι τουσ. 
4.2.3 ΣΔΕΑ Μ.3 Εξζταςθ επιχειρθςιακισ ςτρατθγικισ, ςτρατθγικϊν εμπορίασ, 
ςτρατθγικισ παραγωγισ και ςτρατθγικισ προμθκειϊν για τθ διαχείριςθ των 
ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ 
Θ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία αφορά ςτθ διαχείριςθ ςχζςεων με προμθκευτζσ, ςτθν 
οποία εντοπίηονται τα τμιματα των προμθκευτϊν που κεωροφνται ηωτικισ ςθμαςίασ για 
τθν επιτυχθμζνθ πορεία τθσ επιχείρθςθσ ςτθ τρζχουςα περίοδο, αλλά και μελλοντικά. Ο 
κακοριςμόσ προδιαγραφϊν για τθν παραλαβι/παράδοςθ προϊόντων, γιατί ανάλογα με τθν 
ποιότθτα των προμθκευόμενων προϊόντων γίνεται και θ επιλογι των πελατϊν ςτουσ 
οποίουσ αυτά κα διατεκοφν και, ςτισ περιςςότερεσ περιπτϊςεισ, επθρεάηεται θ τιμι τουσ. Θ 
εξζταςθ νομικϊν ηθτθμάτων ςε ςυμφωνίεσ αφορά τισ ριτρεσ κατανάλωςθσ που υπάρχουν 
ςτθ προμικεια ενζργειασ και ςτισ ποινζσ που επιβάλλονται αν δεν προμθκευτεί θ εταιρεία 
τα ςυμφωνθκζντα κυβικά. Σθμαντικόσ παράγοντασ είναι και ο χρόνοσ παράδοςθσ των 
ςυμφωνθκζντων για τθν εφρυκμθ κάλυψθ τθσ ηιτθςθσ. Επίςθσ, αναγνϊριςθ και 
ενςωμάτωςθ ευκαιριϊν, προβλθμάτων βιωςιμότθτασ και κινδφνων που απορρζουν από 
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τθν ακολουκοφμενθ ςτρατθγικι. Τζλοσ, εντοπίηονται και επιλζγονται οι καταλλθλότεροι 
προμθκευτζσ για τθν ανάπτυξθ μακροπρόκεςμων ςχζςεων ςυνεργαςίασ, οι οποίοι 
αποτελοφν τουσ προμθκευτζσ κλειδιά. 
4.2.4 ΣΔΕΑ Μ.4 Επιλογι κατάλλθλων δεικτϊν απόδοςθσ για τισ ακολουκοφμενεσ 
ςτρατθγικζσ 
Σε αυτιν τθν υποδιαδικαςία, κακορίηεται θ ςτρατθγικι που κα ακολουκιςει θ επιχείρθςθ 
για τθν επιλογι των κατάλλθλων δεικτϊν για τθ μζτρθςθ απόδοςθσ τθσ κάκε διαδικαςίασ. 
Θ ομάδα διαχείριςθσ ανάπτυξθσ πλαιςίου δεικτϊν οφείλει να εξετάςει τθ ςυνάφεια των 
δεικτϊν με τισ ςτρατθγικζσ που ακολουκοφνται και τελικά οριςτικοποιεί τουσ δείκτεσ που 
κα χρθςιμοποιθκοφν ςε κάκε διαδικαςία. Πλεσ οι ομάδεσ διαχείριςθσ ςυμβάλλουν για να 
διαςφαλιςτεί θ ςυνάφεια των δεικτϊν. 
4.2.5 ΣΔΕΑ Μ.5 Κακοριςμόσ ςτόχων και ςτρατθγικισ τθσ διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ 
Θ ομάδα κακοριςμοφ ςτόχων και ςτρατθγικισ διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ πρζπει να ζχει 
κατανοιςει ςε βάκοσ τθ ςτρατθγικι του οργανιςμοφ, τουσ πελάτεσ και τισ ανάγκεσ τουσ, τισ 
δυνατότθτεσ παραγωγισ και το δίκτυο τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Για να επιτευχκεί αυτό, 
είναι αναγκαίεσ οι πλθροφορίεσ από τουσ εργαηόμενουσ που εκτελοφν τισ λειτουργίεσ, 
κακϊσ και από τισ διαδικαςίεσ διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και τουσ προμθκευτζσ. 
Με τισ πλθροφορίεσ αυτζσ, θ ομάδα μπορεί να κακορίςει τουσ ςτόχουσ και τα ςθμεία 
εςτίαςθσ. Γενικά, ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ ανάλογα με το προϊόν φυςικό αζριο ι 
πετρελαιοειδι παρατθροφνται δφο περιπτϊςεισ, είτε δυςκολία πρόγνωςθσ τθσ ηιτθςθσ, 
όπου ςτόχοσ είναι θ ευελιξία, είτε ευκολία πρόγνωςθσ, όπου ςτόχοσ είναι θ μείωςθ του 
ςφάλματοσ ςτθν πρόγνωςθ. 
4.2.6 ΣΔΕΑ Μ.6 Εξζταςθ τθσ ςτρατθγικισ εμπορίασ, τθσ δομισ τθσ εφοδιαςτικισ 
αλυςίδασ και των ςτόχων τθσ εξυπθρζτθςθσ πελατϊν για τθν ικανοποίθςθ 
παραγγελιϊν 
Σε αυτι τθν υποδιαδικαςία θ ομάδα διαχείριςθσ εξετάηει τθ ςτρατθγικι τθσ εμπορίασ, τθσ 
δομισ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, των αποκζματα, τθσ δυναμικότθτα τθσ παράγωγθσ και 
των ποιοτικϊν απαιτιςεων και αναγκϊν των πελατϊν, προκειμζνου να κακορίςει τισ 
δυνατότθτεσ του οργανιςμοφ για τθν ικανοποίθςθ των παραγγελιϊν. Θ εξζταςθ αυτι κα 
κάνει πιο κατανοθτζσ τισ απαιτιςεισ των πελατϊν και το ρόλο που διαδραματίηει θ 
εξυπθρζτθςθ των πελατϊν ςτθ ςυνολικι ςτρατθγικι τθσ επιχείρθςθσ. Θ διαδικαςία 
ικανοποίθςθσ των παραγγελιϊν οφείλει να είναι ςχεδιαςμζνθ πελατοκεντρικά, αλλά να 
παραμζνει μζςα ςτα όρια τθσ επιχειρθςιακισ ςτρατθγικισ και τθσ ςτρατθγικισ τθσ 
εμπορίασ, όπωσ ζχει τεκεί από τθν επιχείρθςθ. Σθμαντικοί παράγοντεσ είναι ο κακοριςμόσ 
των ορίων για το κόςτοσ και το χρόνο ικανοποίθςθσ μιασ παραγγελίασ και θ δομι τθσ 
εφοδιαςτικισ αλυςίδασ κακϊσ θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να εξετάηει το υπάρχον δίκτυο 
τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ και να κατανοεί πλιρωσ τουσ περιοριςμοφσ του και τον τρόπο 
με τον οποίο προςτίκεται κόςτοσ ςτο προϊόν κακϊσ αυτό κινείται κατά μικοσ τθσ αλυςίδασ. 
Θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να λαμβάνει υπόψθ τον προχπολογιςμό τθσ επιχείρθςθσ για 
τθ ςυγκεκριμζνθ διαδικαςία και να εξιςορροπεί τα κόςτθ που επιφζρει ο ςχεδιαςμόσ τθσ με 
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τα πλεονεκτιματα που αποφζρει ςτον πελάτθ, αλλά και με τισ τυχόν επιπτϊςεισ ςτθν 
οικονομικι απόδοςθ, ςτουσ πελάτεσ και ςτουσ προμθκευτζσ.  
4.2.7 ΣΔΕΑ Μ.7 Ανάπτυξθ παραγωγικισ ςτρατθγικισ 
Θ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία αφορά ςτθν ανάπτυξθ παραγωγικισ ςτρατθγικισ, ςτθν 
οποία κακορίηονται οι προτεραιότθτεσ τθσ λειτουργίασ τθσ παραγωγισ και ο ρόλοσ των 
προμθκευτϊν και των παροχϊν υποςτθρικτικϊν διαδικαςιϊν. Στθ ςυνζχεια, 
πραγματοποιείται εξζταςθ τθσ επιχειρθςιακισ ςτρατθγικισ, τθσ ςτρατθγικισ μάρκετινγκ και 
προμθκειϊν. Κρίςιμθ κεωρείται θ επιλογι τθσ ςτρατθγικισ παραγωγισ και τθσ φιλοςοφίασ 
που τθ διζπει θ οποία αναλφκθκε ςε πετρελαιοειδι και ςε φυςικό αζριο. Ζπειτα, ςτισ δφο 
περιπτϊςεισ γίνεται κακοριςμόσ ςτρατθγικισ, ςτθ μία «Κακοριςμόσ ςτρατθγικισ για 
πετρελαιοειδι» και ςτθν άλλθ περίπτωςθ «Κακοριςμόσ ςτρατθγικισ για φυςικό αζριο» Στθ 
ςυνζχεια, ελζγχονται πλιρωσ οι ςυνκικεσ που επικρατοφν ςτθν αγορά, ο ανταγωνιςμόσ, οι 
περιβαλλοντικζσ πολιτικζσ και οι λοιποί νομοκετικοί περιοριςμοί. Τζλοσ, με τθν υποςτιριξθ 
τθσ ομάδασ διαχείριςθσ ςχζςεων πελατϊν και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν επιβεβαιϊνεται ότι 
οι δυνατότθτεσ παραγωγισ καλφπτουν τθν υπάρχουςα ηιτθςθ. 
4.2.8 ΣΔΕΑ Μ.8 Κακοριςμόσ ςτόχων και ςτρατθγικισ τθσ διαχείριςθσ ακυρϊςεων 
ςυμβάςεων 
Ο κακοριςμόσ ςτόχων και ςτρατθγικισ τθσ διαχείριςθσ ακυρϊςεων ςυμβάςεων αποτελεί 
τθν τελικι υποδιαδικαςία ςτθ ςυνολικι ςτρατθγικι. Θ όποια ςτο παρόν εδάφιο κα 
αναλυκεί μόνο θ ςτρατθγικι τθσ κακϊσ αναλφεται και επεξθγείται ςε παρακάτω 
υποεδάφιο ξεχωριςτά. Ειδικότερα, οι λειτουργιζσ που τθν απαρτίηουν αφοροφν τθ 
διαχείριςθ των ςυμβάςεων με τουσ πελάτεσ και τουσ προμθκευτζσ. Θ υποδιαδικαςία ξεκινά 
κακορίηοντασ των ρόλο τθσ υποδιαδικαςίασ ςτθ ςυνολικι ςτρατθγικι τθσ εξυπθρζτθςθσ 
πελατϊν/προμθκευτϊν και ςτθν κερδοφορία τθσ επιχείρθςθσ. Οι δυο αυτζσ λειτουργιζσ 
αφοροφν το ςφνολο τθσ επιχείρθςθσ και τον τρόπο με τον οποίο θ επιχείρθςθ επθρεάηεται 
από το ηιτθμα των ακυρϊςεων. Ζπειτα, θ μελζτθ των νομικϊν ηθτθμάτων ςε ακυρϊςεισ 
ςυμφωνιϊν δθλαδι πωσ θ εταιρία προςτατεφεται από το νόμο και τθ διερεφνθςθ τθσ 
δομισ των ςυμφωνιϊν. Θ λειτουργία κακοριςμόσ των ορίων ποιότθτασ παραλαβισ 
προϊόντων εκτόσ προδιαγραφϊν το όποιο αποτελεί ζνα μείηον κζμα ςτισ ςυμφωνίεσ με 
τουσ προμθκευτζσ και τουσ πελάτεσ και ενδζχεται να οδθγιςει ςε ακφρωςθ ςφμβαςθσ. Στθ 
ςυνζχεια, παροχι ανάλυςθσ κόςτουσ και διακζςιμθσ δυναμικότθτασ και ενδεχομζνων 
περιοριςμϊν για τα προϊόντα εκτόσ προδιαγραφϊν κακϊσ ςε αυτά περιλαμβάνονται και οι 
πρϊτεσ φλεσ. Τζλοσ, θ αλλθλεπίδραςθ με τουσ πελάτεσ/προμθκευτζσ. 
  
  
Ειδίκευςθ Γενικοφ Μοντζλου Αναφοράσ Εφοδιαςτικισ Αλυςίδασ ςε Μερικό Μοντζλο 
Αναφοράσ για τον Κλάδο τθσ Ενζργειασ 
 
50 
 
4.3 Διαχείριςθ Σχζςεων με Ρελάτεσ και Εξυπθρζτθςθ Ρελατϊν 
 
Σχιμα 18: Δενδρικό Διάγραμμα Διαδικαςίασ Διαχείριςθσ Σχζςεων με Ρελάτεσ και 
Εξυπθρζτθςθσ τουσ 
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Θ διαδικαςία Διαχείριςθσ Σχζςεων με Ρελάτεσ και Εξυπθρζτθςθ τουσ ζχει ωσ ςκοπό τθν 
παράκεςθ των ςυγκεκριμζνων ενεργειϊν που πρζπει μια επιχείρθςθ να πράττει όςον 
αναφορά τουσ πελάτεσ τθσ. Καλφπτει τθν ανάγκθ τθσ επιχείρθςθσ ωσ προσ το πϊσ 
αντιλαμβάνεται τον πελάτθ (λογαριαςμόσ πελάτθ, κατθγοριοποίθςθ πελατϊν, μορφι 
ςυμφωνίασ) αλλά και όλεσ τισ απαιτοφμενεσ ενζργειεσ για τθν πλιρθ, ζγκαιρθ και ποιοτικι 
εξυπθρζτθςθ του πελάτθ. 
4.3.1 ΔΣΡ&ΕΡ Μ.1 Αναγνϊριςθ κριτθρίων κατθγοριοποίθςθσ πελατϊν 
Στθ ςτρατθγικι διαδικαςία εντοπίηονται τα τμιματα και οι αγορζσ που ενιςχφουν τθν 
κερδοφορία τθσ επιχείρθςθσ. Ξεκινϊντασ τθ διαδικαςία διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ 
και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν, εντοπίηονται τα κατάλλθλα κριτιρια κατθγοριοποίθςθσ των 
πελατϊν θ όποια αποτελεί και τθν πρϊτθ λειτουργία ςτθν υποδιαδικαςία. Ζπειτα, 
πραγματοποιείται αξιολόγθςθ των πελατϊν και διαχωριςμόσ αυτϊν ςε τζςςερα ευρφ 
τμιματα: τουσ λιανζμπορουσ, τουσ ναυτιλιακοφσ, τουσ αεροπορικοφσ και βιομθχανικοφσ 
πελάτεσ. Θ ανάλυςθ αυτι πρόεκυψε από εκτεταμζνθ επεξεργαςία των μελετϊν 
περίπτωςθσ. Επιπροςκζτωσ, θ λειτουργία εξζταςθ του τφπου τθσ ςυμφωνίασ με βάςθ τθν 
ομαδοποίθςθ των πελατϊν ζχει ςτόχο να αποτελοφν οι ςυμφωνίεσ κριτιριο για τθν 
ομαδοποίθςθ των πελατϊν. Οριςμζνοι από τουσ πελάτεσ πλθροφν τα κριτιρια για να 
ςυνάψουν προςαρμοςμζνεσ ςυμφωνίεσ για προϊόντα και υπθρεςίεσ με τθν επιχείρθςθ, ενϊ 
οι υπόλοιποι κα ςυνάψουν κανονικζσ ςυμφωνίεσ. Ρικανά κριτιρια αποτελοφν θ 
κερδοφορία, ο όγκοσ, θ ανταγωνιςτικότθτα, θ τεχνολογία, οι πόροι, θ ςυμβατότθτα, θ 
ανάπτυξθ, το μερίδιο αγοράσ, το κανάλι διανομισ και θ ςυμπεριφορά. Τζλοσ, εξετάηεται θ 
ςυνάφεια μεταξφ ςτρατθγικισ και αναγκϊν των πελατϊν και επανεξζταςθ τθσ υφιςτάμενθσ 
ςτρατθγικισ προσ τουσ πελάτεσ. 
4.3.2 ΔΣΡ&ΕΡ Μ.2 Ραροχι κατευκυντιριων γραμμϊν για το επίπεδο διαφοροποίθςθσ 
ςτθ ςυμφωνία για το προϊόν/ υπθρεςία 
Στθ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία θ ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και 
εξυπθρζτθςθσ πελατϊν δθμιουργεί εναλλακτικζσ διαφοροποίθςθσ των πελατϊν και 
πραγματοποιεί προγνϊςεισ για το κζρδοσ ι τισ επιπτϊςεισ κόςτουσ που ίςωσ προκφψουν 
από τουσ πελάτεσ με προςαρμοςμζνεσ ςυμφωνίεσ για προϊόντα και υπθρεςίεσ. Για τουσ 
πελάτεσ που κρίκθκαν κατάλλθλοι για κανονικζσ ςυμφωνίεσ για προϊόντα και υπθρεςίεσ, 
πραγματοποιοφνται μόνο οι προγνϊςεισ για τα κζρδθ και τα κόςτθ που μπορεί να 
αποφζρουν ςτθν επιχείρθςθ. Ζπειτα, εκτιμϊνται οι παραμετροποιιςεισ που κα γίνουν ςτισ 
ςυμφωνίεσ για προϊόντα και υπθρεςίεσ. Αφοφ πραγματοποιθκοφν οι πρϊτεσ εκτιμιςεισ, 
κοινοποιοφνται ςτισ υπόλοιπεσ ομάδεσ διαχείριςθσ, ϊςτε να ζχουν όλεσ πρόςβαςθ ςε κάκε 
ςυμφωνθτικό, κακϊσ και πλιρθσ κατανόθςι όλων των πτυχϊν του. Ζτςι, ορίηονται οι 
τελικζσ κατευκυντιριεσ γραμμζσ για τθν εκπόνθςθ ςυμφωνιϊν με πελάτεσ. 
4.3.3 ΔΣΡ&ΕΡ Μ.3 Ανάπτυξθ κατευκυντιριων γραμμϊν για τθ μεταφορά των 
πλεονεκτθμάτων από τθ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν ςτουσ πελάτεσ 
Θ ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν πρζπει να 
διατυπϊςει τισ κατευκυντιριεσ γραμμζσ που κα ορίηουν τον τρόπο εκτζλεςθσ των 
διαδικαςιϊν και τθν πορεία τουσ, προσ όφελοσ τθσ επιχείρθςθσ, αλλά και των πελατϊν. Θ 
  
Ειδίκευςθ Γενικοφ Μοντζλου Αναφοράσ Εφοδιαςτικισ Αλυςίδασ ςε Μερικό Μοντζλο 
Αναφοράσ για τον Κλάδο τθσ Ενζργειασ 
 
52 
 
ομάδα εντοπίηει τα πικανά οφζλθ, τα ποςοτικοποιεί και αναπτφςςει αυτζσ τισ 
κατευκυντιριεσ γραμμζσ. 
4.3.4 ΔΣΡ&ΕΡ Μ.4 Ανάπτυξθ διαδικαςιϊν απόκριςθσ 
Στο αυτό το ςτάδιο, θ ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν 
οφείλει να ορίςει κάποια κφρια γεγονότα ςτα οποία πρζπει να υπάρχει άμεςθ απόκριςθ 
ςτουσ πελάτεσ. Ορίηονται, λοιπόν, τα γεγονότα και αντίςτοιχα οι διαδικαςίεσ που πρζπει να 
γίνουν ςε κάκε ζνα από αυτά για τθν καλφτερθ και αμεςότερθ εξυπθρζτθςθ των πελατϊν. 
Ρροτοφ οριςτοφν οι διαδικαςίεσ απόκριςθσ, ελζγχεται το είδοσ ςυμφωνίασ με τον πελάτθ 
(προςαρμοςμζνθ ι κανονικι), αλλά και το είδοσ ςυνεργαςίασ που κα ςυναφκεί για τθ 
βζλτιςτθ απόκριςθ. Εξετάηεται, δθλαδι, αν θ διαδικαςία κα εκτελείται ενδοεταιρικά μόνο ι 
εάν κα ςυμμετζχει και ο πελάτθσ ςτθν επίλυςθ τθσ και, τζλοσ, ορίηονται οι διαδικαςίεσ. 
Στθν υποδιαδικαςία ςυμμετζχουν όλεσ οι ομάδεσ διαχείριςθσ, ϊςτε να διαςφαλιςτεί ότι 
όλα τα βιματα κα ολοκλθρϊνονται με τον καλφτερο δυνατό τρόπο χωρίσ να διακόπτεται 
κάποια άλλθ λειτουργία. 
4.3.5 ΔΣΡ&ΕΡ Μ.5 Ανάπτυξθ υποδομϊν για τθν εφαρμογι των διαδικαςιϊν απόκριςθσ 
Σε αυτιν τθν υποδιαδικαςία πρζπει να οριςτοφν οι κατάλλθλεσ υποδομζσ που κα 
υποςτθρίξουν τισ διαδικαςίεσ απόκριςθσ. Εντοπίηονται οι πθγζσ από τισ οποίεσ κα 
αντλθκοφν οι απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ για τθν αντιμετϊπιςθ των γεγονότων, κακϊσ και 
τα κατάλλθλα πρωτόκολλα επικοινωνίασ και προςδιορίηονται οι τεχνολογίεσ πλθροφορικισ 
και επικοινωνιϊν ςτισ οποίεσ κα βαςιςτεί θ αποδοτικι διαχείριςθ των ςυμφωνιϊν για 
προϊόντα και υπθρεςίεσ. Εάν ςε αυτό το ςθμείο προκφψουν τεχνολογικοί περιοριςμοί, 
πρζπει να επανεξεταςτοφν τα ςθμεία τθσ ςυμφωνίασ που επθρεάηονται από αυτοφσ και να 
γίνει θ τροποποίθςι τουσ. Σε διαφορετικι περίπτωςθ, εντοπίηονται οι κατάλλθλεσ 
υποδομζσ για τθν εκτζλεςθ των διαδικαςιϊν. 
4.3.6 ΔΣΡ&ΕΡ Β.1 Τμθματοποίθςθ πελατϊν 
Σε λειτουργικό επίπεδο, θ διαδικαςία ξεκινά με τθν ομαδοποίθςθ των πελατϊν. Αρχικά, 
δθμιουργείται λογαριαςμόσ για κάκε πελάτθ ϊςτε να ζχει θ εταιρία μια βάςθ ςφγκριςθσ.Ο 
διαχωριςμόσ τουσ γίνεται με βάςθ τα κριτιρια που επιλζχκθκαν ςτθν πρϊτθ υποδιαδικαςία 
του ςτρατθγικοφ επιπζδου. Οι πελάτεσ που πλθροφν τα κριτιρια (π.χ. κερδοφορία, 
ανταγωνιςτικι κζςθ, γνϊςθ τθσ αγοράσ) ζχουν προτεραιότθτα και αποτελοφν τουσ πελάτεσ 
κλειδιά. Οι υπόλοιποι πελάτεσ ομαδοποιοφνται ςε τμιματα πελατϊν. Στθ ςυνζχεια, θ 
ομάδα κακορίηει ζνα χρονικό διάςτθμα, μζςα ςτο οποίο κα επανεξετάηεται ποιοι πελάτεσ 
πλθροφν τα κριτιρια των πελατϊν κλειδιά και κα πραγματοποιοφνται οι αντίςτοιχεσ 
αλλαγζσ ςτθν τμθματοποίθςθ, εάν υπάρχουν. 
4.3.7 ΔΣΡ&ΕΡ Β.2 Ρροετοιμαςία τθσ ομάδασ διαχείριςθσ των λογαριαςμϊν 
Θ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία αφορά ςτθ δθμιουργία ομάδων διαχείριςθσ των πελατϊν ι 
των τμθμάτων πελατϊν. Εντοπίηονται τα κίνθτρα και θ ςθμαντικότθτα του κάκε πελάτθ, το 
είδοσ ςυμφωνίασ που ζχει ςυνάψει θ επιχείρθςθ μαηί του και αναλόγωσ ορίηονται τα άτομα 
από τθν εκάςτοτε διεφκυνςθ που κα απαρτίηουν τθν ομάδα. Για παράδειγμα, αν ο πελάτθσ 
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ςυνεργάηεται με τθν επιχείρθςθ για τθν ανάπτυξθ νζων προϊόντων, το προςωπικό τθσ 
διεφκυνςθσ ζρευνασ και ανάπτυξθσ κα ζχει ςθμαντικό ρόλο ςτισ ομάδεσ που κα 
δθμιουργθκοφν. Για τουσ πελάτεσ κλειδιά, δθμιουργοφνται ξεχωριςτζσ ομάδεσ που 
αςχολοφνται αποκλειςτικά με αυτοφσ. 
4.3.8 ΔΣΡ&ΕΡ Β.3 Εςωτερικόσ ζλεγχοσ λογαριαςμϊν πελατϊν 
Μόλισ ολοκλθρωκεί θ δθμιουργία ομάδων διαχείριςθσ των πελατϊν, θ ομάδα διαχείριςθσ 
ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν εκτελεί εςωτερικό ζλεγχο των 
λογαριαςμϊν των πελατϊν. Ρρϊτο βιμα αποτελεί ο ζλεγχοσ του λογαριαςμοφ του κάκε 
πελάτθ για χρζθ/πίςτωςθ. Στθ ςυνζχεια, ςχεδιάηονται τα προϊόντα και οι υπθρεςίεσ που 
εξυπθρετοφν αυτό το ςκοπό και κοινοποιείται θ αλυςίδα αξίασ του προϊόντοσ/τθσ 
υπθρεςίασ ςτον πελάτθ και ςτθν επιχείρθςθ. Τζλοσ, αξιολογείται θ κερδοφορία που 
αποφζρουν οι πελάτεσ και τα τμιματα πελατϊν. 
4.3.9 ΔΣΡ&ΕΡ Β.4 Αναγνϊριςθ ευκαιριϊν με τουσ λογαριαςμοφσ 
Αφοφ ολοκλθρωκεί ο εςωτερικόσ ζλεγχοσ, αναγνωρίηονται οι ευκαιρίεσ βελτίωςθσ ςτισ 
πωλιςεισ, ςτθ μείωςθ κόςτουσ και ςτισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ για κάκε λογαριαςμό 
πελάτθ. Για να αναγνωριςτοφν οι ευκαιρίεσ, εντοπίηονται οι προτεραιότθτεσ του πελάτθ 
που δεν είχαν λθφκεί υπόψθ και αναηθτοφνται τρόποι για τθν κερδοφόρα διαχείριςι τουσ. 
Ζλεγχοσ για φόρουσ και δαςμοφσ ςτα επιλεγμζνα κανάλια για μείωςθ του κόςτουσ. Θ 
ομάδα πρζπει να κατανοιςει πλιρωσ τισ ανάγκεσ του πελάτθ, ϊςτε να εντοπίςει ευκαιρίεσ 
βελτίωςθσ. Στον εντοπιςμό των ευκαιριϊν ςυμβάλλουν όλεσ οι ομάδεσ διαχείριςθσ με τθν 
τεχνογνωςία τουσ. 
4.3.10 ΔΣΡ&ΕΡ Β.5 Ανάπτυξθ τθσ ςυμφωνίασ για το προϊόν/υπθρεςία 
Θ λειτουργικι, αυτι, υποδιαδικαςία αφορά ςτθν κατάρτιςθ ςυμφωνιϊν προϊόντων και 
υπθρεςιϊν. Αρχικά, υλοποιείται το προςχζδιο τθσ ςυμφωνίασ, το οποίο ελζγχεται από όλεσ 
τισ ομάδεσ διαχείριςθσ. Ετοιμάηεται θ ςυμφωνία θ οποία είναι είτε προςαρμοςμζνθ ςτουσ 
πελάτεσ κλειδιά είτε κανονικι για τα τμιματα πελατϊν. Στουσ πελάτεσ κλειδιά, θ ςυμφωνία 
παρουςιάηεται από τθν ομάδα διαχείριςισ τουσ και ςτα τμιματα πελατϊν από κάποιον 
υπεφκυνο πωλιςεων. Σε περίπτωςθ μθ ςυμφωνίασ του πελάτθ, καταρτίηεται πλάνο 
βελτίωςθσ τθσ ςυμφωνίασ, θ οποία προςαρμόηεται εκ νζου ςτισ ανάγκεσ του πελάτθ. Αν ο 
πελάτθσ ςυμφωνιςει θ ςυμφωνία ςυνάπτεται. 
4.3.11 ΔΣΡ&ΕΡ Β.6 Εφαρμογι τθσ ςυμφωνίασ για το προϊόν/υπθρεςία 
Μετά τθ ςφναψθ τθσ ςυμφωνίασ, διαςφαλίηεται θ τιρθςθ όςων ορίςτθκαν ςτθ ςυμφωνία 
προϊόντων και υπθρεςιϊν με τουσ πελάτεσ. Ρραγματοποιοφνται ςυχνζσ ςυναντιςεισ τθσ 
ομάδασ με τουσ πελάτεσ και αξιολογείται θ ςυμφωνία. Πλεσ οι ομάδεσ ςυμμετζχουν ςτθν 
αξιολόγθςθ τθσ ςυμφωνίασ και αν κρίνουν ότι αυτι δεν υλοποιείται όπωσ είχε αρχικά 
ςυμφωνθκεί, πραγματοποιείται επανεξζταςι τθσ 
4.3.12 ΔΣΡ&ΕΡ Β.7 Μζτρθςθ απόδοςθσ και ζκδοςθ αναφορϊν κερδοφορίασ 
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Εκτελείται θ υποδιαδικαςία μζτρθςθσ απόδοςθσ και ςφνταξθσ αναφορϊν κερδοφορίασ. Θ 
ομάδα διαχείριςθσ μετρά τθν απόδοςθ και καταγράφει τουσ δείκτεσ απόδοςθσ των 
διαδικαςιϊν. Απαραίτθτοσ είναι ο ζλεγχοσ ςυνάφειασ των δεικτϊν με τισ υπόλοιπεσ 
διαδικαςίεσ. Στο τζλοσ ςυντάςςονται οι αναφορζσ κερδοφορίασ 
4.3.13 ΔΣΡ&ΕΡ Β.8 Αναγνϊριςθ γεγονότοσ 
Αφοφ γίνει θ ςφναψθ των ςυμφωνιϊν και ξεκινιςει θ ςυνεργαςία τθσ επιχείρθςθσ με τον 
πελάτθ, πρζπει να διενεργείται τακτικόσ ζλεγχοσ των λειτουργικϊν διαδικαςιϊν από όλεσ 
τισ ομάδεσ διαχείριςθσ. Υπάρχει πάντα θ πικανότθτα εμφάνιςθσ κάποιου γεγονότοσ, είτε 
κατά τθ διάρκεια του τακτικοφ ελζγχου, είτε εάν γίνει αντιλθπτό από κάποια από τισ ομάδεσ 
διαχείριςθσ. Στθν τελευταία περίπτωςθ, θ ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και 
εξυπθρζτθςθσ πελατϊν πρζπει άμεςα να αναγνωρίςει το γεγονόσ και τα χαρακτθριςτικά 
του. Τζλοσ, ςτθν περίπτωςθ τθσ μθ αναγνωρίςεισ ςυμβάντοσ κακορίηεται ο χρόνοσ 
επανζλεγχου των λειτουργικϊν διαδικαςιϊν. 
4.3.14 ΔΣΡ&ΕΡ Β.9 Αξιολόγθςθ κατάςταςθσ και εναλλακτικϊν 
Μόλισ αναγνωριςτεί το γεγονόσ, εξετάηεται εάν υπάρχει καταγεγραμμζνθ διαδικαςία 
επίλυςθσ από προθγοφμενεσ περιπτϊςεισ. Στθν περίπτωςθ που δεν υπάρχει, θ ομάδα 
διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν ςε ςυνεργαςία με τισ 
υπόλοιπεσ ομάδεσ διαχείριςθσ αξιολογεί τισ εναλλακτικζσ για τθν αντιμετϊπιςθ του 
γεγονότοσ, υπολογίηει τουσ πικανοφσ περιοριςμοφσ και ορίηει τθ διαδικαςία που κα 
ακολουκθκεί. 
4.3.15 ΔΣΡ&ΕΡ Β.10 Εφαρμογι λφςθσ 
Στθ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία, θ ομάδα διαχείριςθσ ορίηει τα βιματα τθσ διαδικαςίασ 
και τα κοινοποιεί ςτισ υπόλοιπεσ ομάδεσ διαχείριςθσ. Θ εφαρμογι των βθμάτων και θ 
αντιμετϊπιςθ του γεγονότοσ πραγματοποιείται με τθ ςυμμετοχι όλων των ομάδων 
διαχείριςθσ που επθρεάηονται από το γεγονόσ που προζκυψε. 
4.3.16 ΔΣΡ&ΕΡ Β.11 Ραρακολοφκθςθ και δθμιουργία αναφορϊν 
Αφοφ αντιμετωπιςτεί το γεγονόσ, θ ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και 
εξυπθρζτθςθσ πελατϊν ενθμερϊνει τον πελάτθ για τθν ζκβαςθ τθσ διαδικαςίασ. Το γεγονόσ 
καταγράφεται ςε μια βάςθ δεδομζνων για μελλοντικι χριςθ και εντοπίηονται πικανζσ 
εναλλακτικζσ που δυνθτικά βελτιϊνουν τθν απόδοςθ του προϊόντοσ/υπθρεςίασ. Μετράται 
θ απόδοςθ τθσ διαδικαςίασ, θ οποία κοινοποιείται ςτθν ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με 
τουσ πελάτεσ, και ςυντάςςεται θ αναφορά με τα αποτελζςματα και τισ πικανζσ βελτιϊςεισ. 
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4.4 Ανάπτυξθ Ρροϊόντων/Υπθρεςιϊν και Εμπορευματοποίθςθ 
 
Σχιμα 19: Δενδρικό Διάγραμμα Διαδικαςίασ Διαχείριςθσ Ανάπτυξθσ Ρροϊόντοσ και 
εμπορευματοποίθςθ 
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Θ διαδικαςία Διαχείριςθσ Ανάπτυξθσ Ρροϊόντοσ και Εμπορευματοποίθςθσ ζχει ωσ ςκοπό 
τον πλιρθ κακοριςμό των ενεργειϊν που ςυντελοφν ςτθν ανάπτυξθ ι βελτίωςθ 
προϊόντων/υπθρεςιϊν .Θ διαδικαςία καλφπτει τθν ανάγκθ των επιχειριςεων για ςυνεχι 
ανάπτυξθ των προϊόντων τουσ ςτθν προςπάκεια εδραίωςθσ τουσ ςτθν αγορά ι κατοχισ 
μεγαλυτζρου μεριδίου τθσ αγοράσ αλλά και ςτθν προςπάκεια προςζλκυςθσ νζων πελατϊν. 
4.4.1 ΑΡΕ Μ.1 Ανάπτυξθ διαδικαςίασ γζνεςθσ και διαλογισ ιδεϊν 
Θ διαδικαςία ανάπτυξθσ προϊόντοσ και εμπορευματοποίθςθσ ξεκινά ςε ςτρατθγικό επίπεδο 
με τον κακοριςμό τθσ πθγισ προζλευςθσ των ιδεϊν για τθν ανάπτυξθ του 
προϊόντοσ/υπθρεςίασ. Θ ιδζα για τθν ανάπτυξθ του προϊόντοσ μπορεί να προζρχεται από το 
προςωπικό του τμιματοσ μάρκετινγκ και πωλιςεων, τθν ομάδα ζρευνασ και τεχνολογικισ 
ανάπτυξθσ, τισ ομάδεσ ανάπτυξθσ και εμπορευματοποίθςθσ προϊόντων/υπθρεςιϊν, τουσ 
οργανιςμοφσ δθμιουργίασ και λειτουργίασ προϊόντων/υπθρεςιϊν, τουσ πελάτεσ ι 
δυνθτικοφσ πελάτεσ, τουσ προμθκευτζσ ι και τουσ ανταγωνιςτζσ. Αφοφ κακοριςτεί θ 
προζλευςθ τθσ ιδζασ, λαμβάνονται υπόψθ τα κίνθτρα που κα οδθγιςουν τθν εκάςτοτε 
εξεταηόμενθ επιχείρθςθ, τουσ προμθκευτζσ και τουσ πελάτεσ ςτθν ανάπτυξθ του 
προϊόντοσ/υπθρεςίασ. Στθ ςυνζχεια, ξεκινά θ δθμιουργία τυποποιθμζνων προγραμμάτων 
καταγραφισ τθσ ανάδραςθσ πελατϊν. Ακόμθ, κρίνεται αναγκαία θ ςυνεργαςία τθσ ομάδασ 
διαχείριςθσ ανάπτυξθσ του προϊόντοσ με τθν ομάδα διαχείριςθσ των ςχζςεων των πελατϊν, 
ϊςτε να κακοριςτεί ο αντίκτυποσ των νζων προϊόντων ςτουσ πελάτεσ κλειδιά και αν να 
διαςφαλιςτεί θ αποδοχι του ςυνόλου των νζων προϊόντων. Τζλοσ, αναπτφςςεται θ ακριβισ 
μεκοδολογία για τθ γζνεςθ και τθ διαλογι ιδεϊν από τθν ομάδα διαχείριςθσ ανάπτυξθσ 
προϊόντων και εμπορευματοποίθςθσ. 
4.4.2 ΑΡΕ Μ.2 Δθμιουργία κατευκυντιριων γραμμϊν για τθν επιλογι των μελϊν των 
ομάδων ανάπτυξθσ προϊόντων/υπθρεςιϊν 
Στθ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία πραγματοποιείται θ δθμιουργία κατευκυντιριων 
γραμμϊν για τθν επιλογι των μελϊν τθσ διαλειτουργικισ ομάδασ ανάπτυξθσ προϊόντων. Για 
τθν επίτευξθ αυτισ τθσ υποδιαδικαςίασ απαιτείται θ ςυνεργαςία τθσ ομάδασ διαχείριςθσ 
με τισ ομάδεσ διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν και διαχείριςθσ 
ςχζςεων με προμθκευτζσ. Κατόπιν, εντάςςονται ςτθ ςυμφωνία προϊόντων και υπθρεςιϊν 
οι επιχειρθςιακοί κανόνεσ που ςχετίηονται άμεςα με τθν ανάπτυξθ του 
προϊόντοσ/υπθρεςίασ και τθν εμπορευματοποίθςθ. Ακολουκεί ο ςχθματιςμόσ δφο βαςικϊν 
ομάδων ανάπτυξθσ προϊόντων, τθσ λειτουργικισ ομάδασ και τθσ ομάδασ καινοτομίασ. Θ 
λειτουργικι ομάδα αναπτφςςει τισ τρζχουςεσ προςφορζσ προϊόντων και υπθρεςιϊν και θ 
ομάδα καινοτομίασ αναηθτά νζεσ επιχειρθματικζσ ευκαιρίεσ. Ακόμθ, θ ομάδα καινοτομίασ 
βρίςκεται ςε ςυνεχι επικοινωνία με τουσ πελάτεσ, τουσ εμπόρουσ λιανικισ, τουσ 
χονδρζμπορουσ κακϊσ και με τουσ προμθκευτζσ. Στθ ςυνζχεια, με τθ ςυνειςφορά τθσ 
ομάδασ διαχείριςθσ ςτρατθγικισ, κακορίηεται το ποςοςτό εμπλοκισ των πελατϊν κλειδιά 
κακϊσ και των προμθκευτϊν, ςτο ζργο. Ρραγματοποιοφνται ςυνεργαςίεσ μεταξφ των 
προμθκευτϊν, τθσ επιχείρθςθσ και των πελατϊν προκειμζνου να ενθμερωκοφν, όςον 
αφορά ςτισ νζεσ αγορζσ και τεχνολογίεσ, μειϊνοντασ με αυτόν τον τρόπο τον ςυνολικό 
κίνδυνο για τουσ ςυμμετζχοντεσ. Τζλοσ, αξιολογείται το προςωπικό, ϊςτε να κακοριςτεί ο 
βακμόσ εμπλοκισ του ςτο ζργο και εξετάηονται οι τυχόν περιοριςμοί ςε διακζςιμουσ 
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πόρουσ για τον κακοριςμό αυτϊν που μποροφν να χρθςιμοποιθκοφν ςε ςυγκεκριμζνα νζα 
προϊόντα. 
4.4.3 ΑΡΕ Μ.3 Εντοπιςμόσ προβλθμάτων και περιοριςμϊν ςτθν ειςαγωγι του 
βελτιωμζνου προϊόντοσ/υπθρεςίασ ι προςφοράσ 
Μόλισ αναπτυχκοφν οι κατευκυντιριεσ γραμμζσ για τθν επιλογι των μελϊν, κακορίηονται 
τα κρίςιμα ςθμεία παρακϊλθςθσ τθσ ανάπτυξθσ των προϊόντων/υπθρεςιϊν ι τθσ 
εμπορευματοποίθςισ τουσ. Θ λειτουργία αυτι απαιτεί τθν ςυνεργαςία των τμθμάτων του 
μάρκετινγκ, τθσ διαχείριςθσ προμθκειϊν, τθσ διαχείριςθσ τθσ παραγωγισ κακϊσ και 
ολόκλθρθσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Στθ ςυνζχεια, θ ομάδα ανάπτυξθσ και 
εμπορευματοποίθςθσ προϊόντων λαμβάνει δεδομζνα με ςκοπό τθν αξιολόγθςθ του 
αντίκτυπου των νζων προϊόντων/υπθρεςιϊν ςτθ διαδικαςία ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν. 
Στο ςθμείο αυτό θ ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ και θ ομάδα 
διαχείριςθσ τθσ ροισ παραγωγισ ςυνεργάηονται, ϊςτε να εντοπιςτοφν οι περιοριςμοί που 
αφοροφν μζρθ τθσ βελτιωμζνθσ υπθρεςίασ/προϊόντοσ ι προςφοράσ τόςο γιατί οι 
προςφορζσ αποτελοφν ζνα εργαλείο διαφιμιςθσ και εμπορευματοποίθςθσ όςο και για να 
δϊςει ζμφαςθ ςτισ προκλιςεισ με τισ οποίεσ ζρχεται αντιμζτωπθ θ εμπορευματοποίθςθ 
μιασ νζασ υπθρεςίασ ι προςφοράσ, όπωσ, για παράδειγμα, ο ανταγωνιςμόσ, θ ςχζςθ με 
τουσ προμθκευτζσ, αλλά και οι ανάγκεσ των πελατϊν. Ακολοφκωσ, πραγματοποιείται 
ταυτοποίθςθ των προβλθμάτων χρονικοφ προγραμματιςμοφ τθσ δρομολόγθςθσ και 
παραγωγισ και, τζλοσ, λαμβάνονται αποφάςεισ ςχετικά με το επίπεδο των αποκεμάτων και 
τθν τοποκζτθςι τουσ. 
4.4.4 ΑΡΕ Μ.4 Κακοριςμόσ κατευκυντιριων γραμμϊν για τθ δθμιουργία νζου 
προϊόντοσ/υπθρεςίασ 
Σε αυτιν τθν υποδιαδικαςία, θ ομάδα διαχείριςθσ δθμιουργεί τισ κατευκυντιριεσ γραμμζσ 
για τθ δθμιουργία νζων προϊόντων/υπθρεςιϊν. Αρχικά, θ ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με 
πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν παρζχει δεδομζνα ςχετικά με τισ ανάγκεσ των πελατϊν. 
Ρεριγράφονται οι προςδοκίεσ του χρόνου διάκεςθσ των προϊόντων ςτθν αγορά, 
δθμιουργοφνται ςενάρια που αφοροφν ςτθν κερδοφορία και ταυτόχρονα κακορίηονται οι 
επιπτϊςεισ ςτουσ ανκρϊπινουσ πόρουσ που προκφπτουν από τθν ανάπτυξθ των νζων 
αυτϊν προϊόντων. Ζπειτα, παραδίδεται ςτθ Διεφκυνςθ ζνα προςχζδιο, το οποίο 
περιλαμβάνει τισ κατευκυντιριεσ γραμμζσ του ζργου. Ζπεται θ αξιολόγθςθ τθσ 
βιωςιμότθτασ του ζργου, τθσ ποιότθτασ και των ςταδίων ανάπτυξθσ του προϊόντοσ. Εάν το 
ζργο δεν κρικεί βιϊςιμο υφίςταται τισ απαραίτθτεσ αλλαγζσ που κα το καταςτιςουν 
βιϊςιμο. Τζλοσ, εκδίδονται οι κατευκυντιριεσ γραμμζσ, ο προχπολογιςμόσ και οι αναφορζσ 
κερδοφορίασ. 
4.4.5 ΑΡΕ Β.1 Οριςμόσ νζων ι βελτιωμζνων προϊόντων/υπθρεςιϊν και αξιολόγθςθ 
καταλλθλότθτασ 
Στθ διαδικαςία ανάπτυξθσ προϊόντων και εμπορευματοποίθςθσ, ςε λειτουργικό επίπεδο, 
δθμιουργοφνται και ελζγχονται οι ιδζεσ που αφοροφν ςτο ςχεδιαςμό των νζων ι 
βελτιωμζνων προϊόντων/υπθρεςιϊν, ζπειτα από τθν ζρευνα που πραγματοποιικθκε ςτισ 
τρεισ μελζτεσ περίπτωςθσ προζκυψε ότι προτεραιότθτα ζχει θ βελτίωςθ των υφιςτάμενων 
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προϊόντων/υπθρεςιϊν και ακολουκεί θ δθμιουργία νζων προϊόντων/υπθρεςιϊν. Στθ 
ςυνζχεια, αξιολογείται θ αγορά και θ εποχικότθτα του προϊόντοσ/υπθρεςίασ που αποτελεί 
βαςικό παράγοντα ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ αφοφ τον χαρακτθρίηει. Ταυτόχρονα υπάρχει 
επικοινωνία με τουσ πελάτεσ κλειδιά και τουσ προμθκευτζσ και κακορίηεται θ 
καταλλθλότθτα των ιδθ υπαρχόντων καναλιϊν τθσ αγοράσ, των παραγωγικϊν διαδικαςιϊν, 
των προμθκειϊν, των μεταφορϊν και τθσ αποκικευςθσ. Οι προαναφερκείςεσ διαδικαςίεσ 
εκτελοφνται με τθ ςυνδρομι των ομάδων διαχείριςθσ ςχζςεων με προμθκευτζσ και 
πελάτεσ. Αφοφ κακοριςτεί θ καταλλθλότθτα, ολοκλθρϊνεται θ υποδιαδικαςία οριςμοφ 
νζων ι βελτιωμζνων προϊόντων/υπθρεςιϊν και αξιολόγθςθσ καταλλθλότθτασ. 
4.4.6 ΑΡΕ Β.2 Συγκρότθςθ διαλειτουργικισ ομάδασ ανάπτυξθσ του προϊόντοσ/ 
υπθρεςίασ 
Στθ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία, αρχικά, ορίηονται οι πελάτεσ και οι προμθκευτζσ που κα 
ςυμπεριλθφκοφν ςτθν ομάδα ανάπτυξθσ του προϊόντοσ/υπθρεςίασ. Ζνα από τα εμπόδια 
ςτθν ενςωμάτωςθ των ςυγκεκριμζνων ατόμων ςτθ διαλειτουργικι ομάδα ανάπτυξθσ του 
προϊόντοσ μπορεί να είναι ο γεωγραφικόσ διαχωριςμόσ. Ακόμα, ςε πολλζσ περιπτϊςεισ 
εντοπίηονται διαφορζσ ςτθν εταιρικι κουλτοφρα των εν δυνάμει μελϊν. Για τθν αποφυγι 
των ςυγκεκριμζνων εμποδίων υπάρχει δυνατότθτα εφαρμογισ ενόσ μοντζλου εικονικισ 
ςυνεργαςίασ, με τθ χριςθ νζων τεχνολογιϊν, κακϊσ και επιςφναψθσ ςχζςεων ςυνεργαςίασ 
που κα επιτρζπουν τθ δθμιουργία κοινισ εταιρικισ κουλτοφρασ. Με αυτόν τον τρόπο 
εκτελείται θ δθμιουργία τθσ κατάλλθλθσ διαλειτουργικισ ομάδασ ανάπτυξθσ προϊόντων. 
4.4.7 ΑΡΕ Β.3 Επιςθμοποίθςθ του ςχεδιαςμοφ ανάπτυξθσ νζου προϊόντοσ/υπθρεςίασ 
Αφοφ δθμιουργθκοφν οι διαλειτουργικζσ ομάδεσ, θ ςυνεργαςία τθσ ομάδασ ανάπτυξθσ του 
νζου προϊόντοσ/υπθρεςίασ με τουσ πελάτεσ κλειδιά ξεκινάει. Στθ ςυνζχεια, 
επιςθμοποιοφνται οι προςδοκίεσ για το χρόνο διάκεςθσ του προϊόντοσ ςτθν αγορά, οι 
ςτόχοι που αφοροφν ςτθν κερδοφορία κακϊσ και οι απαιτιςεισ του προχπολογιςμοφ. 
Κατόπιν, γίνεται προςπάκεια εντοπιςμοφ τυχόν ελλείψεων εξειδικευμζνου ανκρωπίνου 
δυναμικοφ και εξάλειψθ αυτϊν εάν υπάρχουν, διαμορφϊνεται ο προχπολογιςμόσ και 
κακορίηονται οι ανάγκεσ ςε πόρουσ. Μζςα από όλεσ αυτζσ τισ λειτουργίεσ επιςθμοποιείται 
το ζργο ανάπτυξθσ νζων προϊόντων. 
4.4.8 ΑΡΕ Β.4 Δομι και δθμιουργία νζου προϊόντοσ/υπθρεςίασ 
Σε αυτό το ςτάδιο, λαμβάνει χϊρα ςυνεργαςία τθσ ομάδασ ανάπτυξθσ του νζου 
προϊόντοσ/υπθρεςίασ με τουσ προμθκευτζσ, για ςυμφωνία ςε πρϊτεσ φλεσ και 
χρονοδιάγραμμα παραδόςεων. Στθ ςυνζχεια, εκτελείται ανάλυςθ αξίασ για να κακοριςτοφν 
τα τμιματα του ςχεδιαςμοφ του προϊόντοσ/υπθρεςίασ και τθσ διαδικαςίασ εγκατάςταςθσ, 
που προςκζτουν αξία ςε αυτό. Επιπρόςκετα, κακορίηονται οι προχποκζςεισ και οι όροι των 
ςυμβολαίων/ςυμβάςεων για το νζο ι βελτιωμζνο προϊόν/υπθρεςία, γιατί κάκε προϊόν 
ςτοχεφει ςε ςυγκεκριμζνθ ομάδα πελατϊν. Τζλοσ, πραγματοποιείται ζλεγχοσ του 
προϊόντοσ/υπθρεςίασ. 
4.4.9 ΑΡΕ Β.5 Αξιολόγθςθ απόφαςθσ παραγωγισ/αγοράσ 
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Στθ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία, ςυνεργάηονται οι ομάδεσ διαχείριςθσ τθσ ςτρατθγικισ, 
τθσ ροισ παραγωγισ και τθσ διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και προμθκευτζσ, ϊςτε να 
αποφαςίςουν εάν το προϊόν κα καταςκευάηεται εξολοκλιρου εντόσ τθσ επιχείρθςθσ ι αν 
μζροσ αυτοφ κα καταςκευάηεται από τουσ προμθκευτζσ ι κα αγοράηεται. Στθν περίπτωςθ 
που αποφαςιςτεί ότι το προϊόν κα παραχκεί εξολοκλιρου από τθν επιχείρθςθ 
πραγματοποιείται αξιολόγθςθ των δυνατοτιτων παραγωγισ. Στθν περίπτωςθ που 
αποφαςιςτεί θ μερικι ι θ ολικι αγορά προϊόντων από εξωτερικοφσ προμθκευτζσ, κα 
πρζπει να κακοριςτεί θ πθγι προζλευςισ τουσ, να αξιολογθκοφν οι δυνατότθτεσ 
αποκικευςθσ και να δθμιουργθκοφν και να αποςταλοφν προςφορζσ ςτουσ προμθκευτζσ. 
Τζλοσ, θ επιχείρθςθ αναλφει τισ προςφορζσ των προμθκευτϊν ϊςτε να καταλιξει ςτθν πιο 
ςυμφζρουςα για τθν παραγωγι ι τθν αγορά ςυςτατικϊν μερϊν ι προϊόντων και θ 
υποδιαδικαςία αξιολόγθςθσ απόφαςθσ παραγωγισ/αγοράσ ολοκλθρϊνεται. 
4.4.10 ΑΡΕ Β.6 Κακοριςμόσ των καναλιϊν διανομισ 
Για τον κακοριςμό καναλιϊν, ςυνεργάηονται οι ομάδεσ διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και 
εξυπθρζτθςθσ πελατϊν και ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν για τθ δθμιουργία ενόσ προςχεδίου 
αγοράσ του προϊόντοσ κακϊσ και για τθν εκτζλεςθ του προγραμματιςμοφ αρχικοφ 
αποκζματοσ. Στθ ςυνζχεια, αναλφονται τα πλεονεκτιματα και τα μειονεκτιματα των 
διάφορων καναλιϊν που αποτελοφν τισ πικανζσ επιλογζσ. Κάποια από αυτά τα 
πλεονεκτιματα/ μειονεκτιματα μπορεί να είναι θ τιμι ι οι απαιτιςεισ ςε προμικειεσ. Στθ 
ςυνζχεια, με τθ βοικεια τθσ ομάδασ διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ 
πελατϊν, αναλφεται θ αντίδραςθ των νζων ι των ιδθ υπαρχόντων πελατϊν ςτα νζα 
προϊόντα που κα κυκλοφοριςουν μζςα από τα ιδθ υπάρχοντα ι τα νζα κανάλια αγορϊν. 
Τζλοσ, κακορίηονται τα νζα κανάλια με βάςθ τα ιδιαίτερα χαρακτθριςτικά του προϊόντοσ. 
4.4.11 ΑΡΕ Β.7 Ραρουςίαςθ του προϊόντοσ/υπθρεςίασ ςτθν αγορά 
Θ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία αφορά ςτθν ειςαγωγι του προϊόντοσ. Αρχικά, εντοπίηεται θ 
πθγι προζλευςθσ των πρϊτων υλϊν ι προϊόντων και θ αποκικευςθ τουσ. Στθ ςυνζχεια, 
εφαρμόηεται το ςχζδιο προϊκθςθσ του προϊόντοσ/υπθρεςίασ ςτθν αγορά και εκτελείται θ 
εκπαίδευςθ των πωλθτϊν και το πλάνο πωλιςεων, το οποίο είναι άμεςα ςυνυφαςμζνο με 
τθν εκπαίδευςθ των πωλθτϊν, από τθν οποία εξαρτάται θ απόδοςθ του πλάνου πωλιςεων. 
Κατόπιν, πραγματοποιείται θ απογραφι του αποκζματοσ με χριςθ ςτοιχείων από τμιμα 
διανομισ και αποκικευςθσ. Με αυτόν τον τρόπο ειςάγεται το προϊόν ςτθν αγορά. 
4.4.12 ΑΡΕ B.8 Μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ 
Θ τελικι υποδιαδικαςία αςχολείται με τθν μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ τθσ ςυνολικισ 
διαδικαςίασ ανάπτυξθσ προϊόντοσ και εμπορευματοποίθςθσ. Εντοπίηονται οι κατάλλθλοι 
δείκτεσ μζτρθςθσ απόδοςθσ, όπωσ γνωςτοποιικθκαν από τθν ομάδα ανάπτυξθσ πλαιςίου 
δεικτϊν, θ ομάδα διαχείριςθσ επικοινωνεί με πελάτεσ και προμθκευτζσ, εντοπίηονται και 
επιλφονται τυχόν προβλιματα που βρζκθκαν ςτθν ειςαγωγι προϊόντοσ και τελικά μετράται 
θ απόδοςθ.  
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4.5 Διαχείριςθ Σχζςεων με Ρρομθκευτζσ 
 
Σχιμα 20: Δενδρικό Διάγραμμα Διαδικαςίασ Διαχείριςθσ Σχζςεων με Ρρομθκευτζσ 
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Θ διαδικαςία Διαχείριςθ Σχζςεων με Ρρομθκευτζσ ζχει ωσ ςκοπό τθν παράκεςθ των 
ςυγκεκριμζνων ενεργειϊν που πρζπει μια επιχείρθςθ να πράττει όςον αναφορά τουσ 
προμθκευτζσ τθσ. Καλφπτει τθν ανάγκθ τθσ επιχείρθςθσ ωσ προσ το πϊσ αντιλαμβάνεται τον 
προμθκευτι (λογαριαςμόσ προμθκευτι, κατθγοριοποίθςθ προμθκευτι, μορφι 
ςυμφωνίασ) αλλά και όλεσ τισ απαιτοφμενεσ ενζργειεσ για τθν πλιρθ ικανοποίθςθ 
αμφότερων . 
4.5.1 ΔΣΡρ Μ.1 Αναγνϊριςθ των κριτθρίων για τθν κατθγοριοποίθςθ των 
προμθκευτϊν 
Στθ ςτρατθγικι διαδικαςία εντοπίςτθκαν τα τμιματα και οι αγορζσ που ενιςχφουν τθν 
κερδοφορία τθσ επιχείρθςθσ. Ξεκινϊντασ τθν διαδικαςία διαχείριςθσ ςχζςεων με 
προμθκευτζσ, εντοπίηονται τα κατάλλθλα κριτιρια ομαδοποίθςθσ των προμθκευτϊν. 
Αξιολογοφνται και ομαδοποιοφνται οι προμθκευτζσ βάςει κριτιριων. Ζπειτα, εξετάηονται οι 
προμθκευτζσ με βάςθ τθν ςφμβαςθ/ςυμφωνία, λειτουργία που καταλιγει ςε δυο 
κατθγορίεσ: βαςικοί προμθκευτζσ και εναλλακτικοί ι ζκτακτθσ ηιτθςθσ προμθκευτζσ. 
Οριςμζνοι προμθκευτζσ πλθροφν τα κριτιρια για να ςυνάψουν προςαρμοςμζνεσ 
ςυμφωνίεσ για προϊόντα και υπθρεςίεσ με τθν επιχείρθςθ, ενϊ οι υπόλοιποι κα ςυνάψουν 
κανονικζσ ςυμφωνίεσ. Ρικανά κριτιρια αποτελοφν θ κερδοφορία, ο όγκοσ, θ 
ανταγωνιςτικότθτα, θ τεχνολογία, οι πόροι, θ ςυμβατότθτα, θ ανάπτυξθ, το μερίδιο αγοράσ, 
το κανάλι διανομισ και θ ςυμπεριφορά. Σε αυτιν τθν υποδιαδικαςία ορίηεται, επίςθσ, θ 
ςτρατθγικι διαχείριςθσ που κα εφαρμοςτεί για τα τμιματα πελατϊν που δεν είναι ςε κζςθ 
να καταρτίςουν προςαρμοςμζνεσ ςυμφωνίεσ για προϊόντα και υπθρεςίεσ. 
4.5.2 ΔΣΡρ Μ.2 Ανάπτυξθ κατευκυντιριων γραμμϊν ςε κζματα ποιότθτασ των 
παραλαμβανόμενων προϊόντων 
Στθ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία πραγματοποιείται θ δθμιουργία κατευκυντθρίων 
γραμμϊν για τθν ποιότθτα των παραλαμβανομζνων προϊόντων. Από τθν ζρευνα των 
μελετϊν περίπτωςθσ προζκυψε ότι θ διοίκθςθ ποιότθτασ ζχει ςθμαντικι κζςθ ςε μία 
επιχείρθςθ, ανεξάρτθτα από τον κλάδο. Θ διαδικαςία περιλαμβάνει τθ λειτουργία 
κακοριςμόσ των προδιαγραφϊν προϊόντοσ, κατά τθν εκτζλεςθ τθσ οποίασ 
πραγματοποιείται ανάλυςθ των προϊόντων με βάςθ τθν ποιότθτά τουσ ςε: προϊόν εντόσ 
προδιαγραφϊν και προϊόν εκτόσ προδιαγραφϊν. Στθ δεφτερθ περίπτωςθ, ακολουκοφν οι 
λειτουργίεσ κακοριςμόσ τιμισ εκτόσ προδιαγραφϊν προϊόντοσ, γιατί διατίκεται ςε 
διαφορετικι τιμι το προϊόν και ςε ειδικοφσ πελάτεσ ι ςτουσ κανονικοφσ κατόπιν 
ενθμζρωςθσ. Φςτερα, εγγραφι παραλαβισ εκτόσ προδιαγραφϊν προϊόντοσ ςε βάςθ 
δεδομζνων, ϊςτε θ εταιρεία να δθμιουργιςει ζναν κατάλογο αξιόπιςτων προμθκευτϊν και 
προϊόντων. Τζλοσ, οι δυο περιπτϊςεισ καταλιγουν ςτον οριςμό κανόνων παραλαβισ 
προϊόντοσ. 
4.5.3 ΔΣΡρ Μ.3 Κακοριςμόσ κατευκυντιριων γραμμϊν για το επίπεδο ευελιξίασ ωσ 
προσ τθ ςυμφωνία για το προϊόν/υπθρεςία 
Θ ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ, δθμιουργεί εναλλακτικζσ 
διαφοροποίθςθσ των προμθκευτϊν και πραγματοποιεί προγνϊςεισ για το κζρδοσ ι τισ 
επιπτϊςεισ κόςτουσ που ίςωσ προκφψουν από τουσ προμθκευτζσ με προςαρμοςμζνεσ 
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ςυμφωνίεσ για προϊόντα και υπθρεςίεσ. Για τουσ προμθκευτζσ που κρίκθκαν κατάλλθλοι 
για κανονικζσ ςυμφωνίεσ για προϊόντα και υπθρεςίεσ πραγματοποιοφνται εξζταςθ των 
ρθτρϊν για κυβικά κατανάλωςθσ και ζκτακτεσ περιπτϊςεισ ηιτθςθσ κακϊσ ςτον κλάδο τθσ 
ενζργειασ υπάρχουν ριτρεσ κατανάλωςθσ που ενεργοποιοφνται όταν δεν καταναλωκεί μία 
οριςμζνθ ποςότθτα το χρόνο αλλά και όταν υπάρξει υπζρβαςθ αυτισ. Στθ ςυνζχεια, θ 
εξζταςθ τθσ ςυμφωνίασ για εκτόσ προδιαγραφϊν προϊόντα θ ςυμφωνία διαφοροποιείται 
ανάλογα με τθν ποιότθτα κάκε προμθκευτι. Επιπρόςκετα, εξετάηεται θ αναλόγια κόςτουσ-
εςόδων που αποδίδει κάκε προμθκευτισ αλλά και πρόγνωςθ τυχόν επιπτϊςεων κάκε 
προμθκευτι ςτθν επιχείρθςθ. Ζπειτα, εκτιμϊνται οι παραμετροποιιςεισ που κα γίνουν ςτισ 
ςυμφωνίεσ για προϊόντα και υπθρεςίεσ. Αφοφ γίνουν οι πρϊτεσ εκτιμιςεισ, κοινοποιοφνται 
ςτισ υπόλοιπεσ ομάδεσ διαχείριςθσ, ϊςτε να ζχουν πρόςβαςθ ςε κάκε ςυμφωνθτικό, κακϊσ 
και πλιρθσ κατανόθςθ όλων των πτυχϊν του. Ζτςι, ορίηονται οι τελικζσ κατευκυντιριεσ 
γραμμζσ για τθν εκπόνθςθ ςυμφωνιϊν με προμθκευτζσ. 
4.5.4 ΔΣΡρ Μ.4 Ανάπτυξθ κατευκυντιριων γραμμϊν για τθ μεταφορά ςτουσ 
προμθκευτζσ των πλεονεκτθμάτων από τθ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν (ςτουσ 
προμθκευτζσ) 
Στθ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία, πρζπει να διατυπωκοφν οι κατευκυντιριεσ γραμμζσ που 
ορίηουν τον τρόπο εκτζλεςθσ των διαδικαςιϊν και τθν πορεία τθσ, τα οφζλθ τθσ 
επιχείρθςθσ, αλλά και των προμθκευτϊν. Θ ομάδα εντοπίηει τα πικανά οφζλθ, τα 
ποςοτικοποιεί και ςτθ ςυνζχεια αναπτφςςει αυτζσ τισ κατευκυντιριεσ γραμμζσ. 
4.5.5 ΔΣΡρ Β.1 Ομαδοποίθςθ προμθκευτϊν και ζλεγχοσ προδιαγραφϊν 
Σε λειτουργικό επίπεδο, θ διαδικαςία ξεκινά με το διαχωριςμό των προμθκευτϊν βάςει 
κακοριςμζνων κριτιριων και δθμιουργία βάςθσ δεδομζνων για τουσ προμθκευτζσ. Ο 
διαχωριςμόσ τουσ γίνεται με βάςθ τα κριτιρια που επιλζχκθκαν ςτθν πρϊτθ υποδιαδικαςία 
του ςτρατθγικοφ επιπζδου. Ζπειτα, πραγματοποιείται επανζλεγχοσ προδιαγραφϊν και 
ςφγκριςθ με τισ διεκνείσ προδιαγραφζσ για τθν ομαλι ςυνζχιςθ τθσ ςυνεργαςίασ τθσ 
επιχείρθςθσ με τον προμθκευτι. Στθ ςυνζχεια, δθμιουργείται λογαριαςμόσ για κάκε 
προμθκευτι που περιζχει τθ λογιςτικι οπτικι του προμθκευτι και τθν φερεγγυότθτα του. 
Οι προμθκευτζσ που πλθροφν τα κριτιρια (π.χ. κερδοφορία, ανταγωνιςτικι κζςθ, γνϊςθ 
τθσ αγοράσ) λαμβάνουν προτεραιότθτα και αποτελοφν τουσ προμθκευτζσ κλειδιά. Οι 
υπόλοιποι προμθκευτζσ ομαδοποιοφνται ςε τμιματα προμθκευτϊν. Σε τελικό ςτάδιο, θ 
ομάδα κακορίηει ζνα χρονικό διάςτθμα μζςα ςτο οποίο κα επανεξετάηεται ποιοι 
προμθκευτζσ πλθροφν τα κριτιρια των προμθκευτϊν κλειδιά, και πραγματοποιοφνται οι 
αντίςτοιχεσ αλλαγζσ, εάν κρικεί απαραίτθτο. 
4.5.6 ΔΣΡρ Β.2 Ρροετοιμαςία τθσ ομάδασ διαχείριςθσ των λογαριαςμϊν 
Θ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία αφορά ςτθ δθμιουργία ομάδων διαχείριςθσ των 
προμθκευτϊν. Εντοπίηονται τα κίνθτρα του κάκε προμθκευτι, το ειδικό βάροσ κάκε 
προμθκευτι, το είδοσ ςυμφωνίασ που ζχει ςυνάψει θ επιχείρθςθ μαηί του και αναλόγωσ 
ορίηονται τα άτομα από τθν εκάςτοτε διεφκυνςθ που κα απαρτίηουν τθν ομάδα. Για τουσ 
προμθκευτζσ κλειδιά, δθμιουργοφνται ξεχωριςτζσ ομάδεσ που αςχολοφνται αποκλειςτικά 
με αυτοφσ. 
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4.5.7 ΔΣΡρ Β.3 Εςωτερικόσ ζλεγχοσ των λογαριαςμϊν των προμθκευτϊν 
Μόλισ ολοκλθρωκεί θ δθμιουργία των ομάδων διαχείριςθσ των προμθκευτϊν, θ ομάδα 
διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ εκτελεί εςωτερικό ζλεγχο των λογαριαςμϊν των 
προμθκευτϊν. Αρχικά, θ ομάδα κακορίηει τον ρόλο του προμθκευτι ςτθν εφοδιαςτικι 
αλυςίδα και ςτο επόμενο επίπεδο προςπακεί να εντοπίςει πικανζσ βελτιϊςεισ που 
μποροφν να γίνουν ςτισ λειτουργίεσ που διεξάγονται με τθ βοικεια όλων των ομάδων 
διαχείριςθσ. Τζλοσ, αξιολογείται θ κερδοφορία του προμθκευτι ι του τμιματοσ 
προμθκευτϊν ςτθν επιχείρθςθ. 
4.5.8 ΔΣΡρ Β.4 Αναγνϊριςθ ευκαιριϊν με τουσ προμθκευτζσ και εντοπιςμόσ 
προμθκευτϊν για τθν κάλυψθ τθσ ηιτθςθσ ςε περίπτωςθ μθ επάρκειασ 
αποκεμάτων ι υπζρβαςθσ τθσ υπάρχουςασ δυναμικότθτασ 
Αφοφ ολοκλθρωκεί ο εςωτερικόσ ζλεγχοσ, αναγνωρίηονται οι ευκαιρίεσ βελτίωςθσ ςτισ 
πωλιςεισ, ςτθ μείωςθ κόςτουσ και εντοπιςμόσ προμθκευτϊν για τθν κάλυψθ τθσ ηιτθςθσ 
ςε περίπτωςθ μθ επάρκειασ αποκεμάτων ι υπζρβαςθσ τθσ υπάρχουςασ δυναμικότθτασ. Για 
να αναγνωριςτοφν οι ευκαιρίεσ, εντοπίηονται οι προτεραιότθτεσ του προμθκευτι που δεν 
είχαν λθφκεί υπόψθ και αναηθτοφνται τρόποι για τθν κερδοφόρα διαχείριςι τουσ. Θ 
αναγνϊριςθ προμθκευτϊν για τθν κάλυψθ ζκτακτθσ ηιτθςθσ υπερβαίνουςασ τθσ 
δυναμικότθτασ τθσ εταιρία κακϊσ και φόρουσ κα δαςμοφσ ςτα επιλεγμζνα κανάλια είναι 
ςθμαντικζσ λειτουργίεσ, γιατί θ κάλυψθ τθσ ζκτακτθσ ηιτθςθσ ςτον ενεργειακό κλάδο είναι 
δφςκολθ, αφοφ υπάρχουν πολλοί εξωτερικοί παράγοντεσ (π.χ. εκτελωνιςμόσ) που 
εμποδίηουν τθν άμεςθ κάλυψθ τθσ ηιτθςθσ . Θ ομάδα πρζπει να κατανοιςει πλιρωσ τισ 
απαιτιςεισ του προμθκευτι, ϊςτε να εντοπίςει τισ ευκαιρίεσ βελτίωςθσ. Στον εντοπιςμό 
των ευκαιριϊν ςυμβάλλουν όλεσ οι ομάδεσ διαχείριςθσ με τθν τεχνογνωςία τουσ. 
4.5.9 ΔΣΡρ Β.5 Ανάπτυξθ τθσ ςυμφωνίασ για το προϊόν/υπθρεςία και του ςχεδίου 
επικοινωνίασ 
Θ επόμενθ λειτουργικι υποδιαδικαςία αφορά ςτθν ανάπτυξθ ςυμφωνιϊν προϊόντων και 
υπθρεςιϊν. Αρχικά, υλοποιείται το προςχζδιο τθσ ςυμφωνίασ, το οποίο ελζγχεται από όλεσ 
τισ ομάδεσ διαχείριςθσ. Ετοιμάηεται θ ςυμφωνία θ οποία κα είναι είτε προςαρμοςμζνθ για 
τουσ προμθκευτζσ κλειδιά είτε κανονικι για τα τμιματα προμθκευτϊν. Στουσ προμθκευτζσ 
κλειδιά, θ ςυμφωνία παρουςιάηεται από τθν ομάδα διαχείριςισ τουσ και ςτα τμιματα 
προμθκευτϊν από κάποιον υπεφκυνο πωλιςεων. Αν ο προμθκευτισ δε ςυμφωνιςει 
αναπτφςςεται πλάνο βελτίωςθσ τθσ ςυμφωνίασ και ετοιμάηεται ξανά ανάλογα με τισ 
ανάγκεσ του προμθκευτι. Αν ο προμθκευτισ ςυμφωνιςει θ ςυμφωνία ςυνάπτεται. 
4.5.10 ΔΣΡρ Β.6 Εφαρμογι τθσ ςυμφωνίασ για το προϊόν/υπθρεςία 
Μετά τθ ςφναψθ τθσ ςυμφωνίασ, διαςφαλίηεται θ τιρθςθ όςων ορίςτθκαν ςτθ ςυμφωνία 
προϊόντων και υπθρεςιϊν με τουσ προμθκευτζσ. Ρραγματοποιοφνται ςυχνζσ ςυναντιςεισ 
τθσ ομάδασ με τουσ προμθκευτζσ και αξιολογείται θ ςυμφωνία. Πλεσ οι ομάδεσ 
ςυμμετζχουν ςτθν αξιολόγθςθ τθσ ςυμφωνίασ και αν κρίνουν ότι αυτι δεν υλοποιείται 
όπωσ είχε αρχικά ςυμφωνθκεί, πραγματοποιείται επανεξζταςι τθσ. 
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4.5.11 ΔΣΡρ Β.7 Μζτρθςθ απόδοςθσ και ζκδοςθ αναφορϊν κόςτουσ προμθκευτϊν και 
κερδοφορίασ 
Θ τελευταία υποδιαδικαςία αςχολείται με τθ μζτρθςθ απόδοςθσ και τθ ςφνταξθ αναφορϊν 
κερδοφορίασ. Θ ομάδα διαχείριςθσ μετρά τθν απόδοςθ και καταγράφει τουσ δείκτεσ 
απόδοςθσ των διαδικαςιϊν. Απαραίτθτοσ είναι ο ζλεγχοσ ςυνάφειασ των δεικτϊν με τισ 
υπόλοιπεσ διαδικαςίεσ. Στο τζλοσ ςυντάςςονται οι αναφορζσ κερδοφορίασ. 
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4.6 Ανάπτυξθ Ρλαιςίου Δεικτϊν 
 
Σχιμα 21: Δενδρικό Διάγραμμα Διαδικαςίασ Ανάπτυξθσ Ρλαιςίου Δεικτϊν 
Θ διαδικαςία Ανάπτυξθσ Ρλαιςίου Δεικτϊν ζχει ωσ ςκοπό τον κακοριςμό των κατάλλθλων 
δεικτϊν για κάκε μια κφριασ διαδικαςίασ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Αποτζλεςμα τθσ 
διαδικαςίασ είναι κάκε κυρία διαδικαςία φςτερα από τθν περάτωςθ τθσ να μπορεί να 
‘βακμολογθκεί’ με ζνα δείκτθ απόδοςθσ. Τζλοσ, θ διαδικαςία αυτι καλφπτει τθν ανάγκθ 
τθσ επιχείρθςθσ για γνϊςθ τθσ αποδοτικότθτασ των διαδικαςιϊν τθσ για βελτιϊςεισ ι 
επαναςχεδιαςμό τουσ. 
4.6.1 ΑΡΔ Μ.1 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν για τθν παρακολοφκθςθ των 
ακολουκοφμενων ςτρατθγικϊν 
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Θ ομάδα διαχείριςθσ αναπτφςςει το πλαίςιο των δεικτϊν που κα χρθςιμοποιθκοφν για τθ 
μζτρθςθ και τθν παρακολοφκθςθ των οριςμζνων ςτρατθγικϊν. Θ ομάδα διαχείριςθσ 
κατανοεί το πϊσ επθρεάηουν οι δείκτεσ-κλειδιά των ςτρατθγικϊν τθν οικονομικι απόδοςθ 
του οργανιςμοφ, όπωσ αυτι μετράται από το δείκτθ EVA (Economic Value Added). 
Ακολοφκωσ, θ ομάδα διαχείριςθσ, πρζπει να αναπτφξει ι να υιοκετιςει ζνα πλαίςιο μζςα 
από το οποίο κα ςυγκρίνει τθν απόδοςθ του οργανιςμοφ με αυτιν των ανταγωνιςτϊν του. 
Μζςα από τθ ςφγκριςθ των δεικτϊν γίνονται εμφανείσ οι διαδικαςίεσ, οι τομείσ 
δραςτθριοποίθςθσ ι οι ςτρατθγικζσ οι οποίεσ απαιτοφν επανεξζταςθ και βελτίωςθ. Τζλοσ, 
θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να κακορίςει το χρόνο κατά τον οποίο κα επανεξετάηονται οι 
χρθςιμοποιοφμενοι δείκτεσ. 
4.6.2 ΑΡΔ Μ.2 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν για τθ διαχείριςθ των ςχζςεων με τουσ 
πελάτεσ και τθν εξυπθρζτθςθ πελατϊν 
Θ ομάδα διαχείριςθσ οφείλει να κοινοποιιςει τουσ δείκτεσ που κα χρθςιμοποιθκοφν ςτθν 
ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν. Αυτό αποτελεί 
απαραίτθτθ προχπόκεςθ για τθν φπαρξθ μιασ ενιαίασ κατανόθςθσ των δεικτϊν από όλεσ τισ 
πλευρζσ (επιχείρθςθ, πελάτεσ κλειδιά). Κατόπιν, οι δείκτεσ ςυςχετίηονται με τθν 
κερδοφορία τθσ επιχείρθςθσ και των πελατϊν κλειδιά. Είναι απαραίτθτο να ςυνδζονται οι 
δείκτεσ τθσ διαδικαςίασ με τουσ ςτρατθγικοφσ δείκτεσ, όπωσ είναι ο δείκτθσ EVA. Για τθ 
βζλτιςτθ εξυπθρζτθςθ των πελατϊν, πρζπει να αναπτυχκεί από τθν ομάδα διαχείριςθσ ζνα 
πλαίςιο για τθν κατθγοριοποίθςθ των γεγονότων. Τζλοσ, είναι ςθμαντικό, θ ομάδα 
διαχείριςθσ να αναγνωρίηει λειτουργικά προβλιματα ςτθ διαδικαςία και ευκαιρίεσ για τθ 
βελτίωςι τθσ. 
4.6.3 ΑΡΔ Μ.3 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν απόδοςθσ για τθν ανάπτυξθ προϊόντων και 
εμπορευματοποίθςθ 
Θ ομάδα διαχείριςθσ ορίηει ζνα ςφνολο δεικτϊν και κζτει τουσ ςτόχουσ για τθ διαδικαςία 
ανάπτυξθσ προϊόντων και εμπορευματοποίθςθσ. Οι δείκτεσ αυτοί πρζπει να κοινοποιοφνται 
ςτισ άμεςα ενδιαφερόμενεσ ομάδεσ διαχείριςθσ, δθλαδι αυτι τθσ διαχείριςθσ ςχζςεων με 
τουσ πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν και αυτι τθσ διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ 
προμθκευτζσ. Θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να φροντίςει να ςυνδζςει το πλαίςιο δεικτϊν 
που κα αναπτφξει με τουσ ςτρατθγικοφσ δείκτεσ που χρθςιμοποιεί θ διοίκθςθ και, 
ειδικότερα, με το δείκτθ EVA. 
4.6.4 ΑΡΔ Μ.4 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν απόδοςθσ για τθ διαχείριςθ των ςχζςεων 
με τουσ προμθκευτζσ 
Θ ομάδα διαχείριςθσ οφείλει να κοινοποιιςει τουσ δείκτεσ που κα χρθςιμοποιθκοφν ςτθν 
ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ. Αυτό αποτελεί απαραίτθτθ προχπόκεςθ 
για τθν φπαρξθ μιασ ενιαίασ κατανόθςθσ των δεικτϊν από όλεσ τισ πλευρζσ (επιχείρθςθ, 
προμθκευτζσ κλειδιά). Κατόπιν, οι δείκτεσ ςυςχετίηονται με τθν κερδοφορία τθσ 
επιχείρθςθσ και των προμθκευτϊν κλειδιά. Τζλοσ, είναι απαραίτθτο να ςυνδζονται οι 
δείκτεσ τθσ διαδικαςίασ με τουσ ςτρατθγικοφσ δείκτεσ, όπωσ είναι ο δείκτθσ EVA. 
4.6.5 ΑΡΔ Μ.5 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν για τθ διαχείριςθ τθσ ηιτθςθσ 
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Θ ομάδα διαχείριςθσ αναπτφςςει το πλαίςιο των δεικτϊν που κα χρθςιμοποιθκοφν για τθ 
μζτρθςθ και τθν παρακολοφκθςθ τθσ απόδοςθσ τθσ διαδικαςίασ διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ 
και ορίηει τουσ ςτόχουσ για τθ βελτίωςι τθσ. Ρρζπει να ακολουκείται ενιαία προςζγγιςθ απ’ 
όλθ τθν επιχείρθςθ ςτθν ανάπτυξθ αυτϊν των δεικτϊν. Θ ομάδα διαχείριςθσ κατανοεί το 
πϊσ επθρεάηει θ διαχείριςθ ηιτθςθσ τουσ δείκτεσ-κλειδιά, οι οποίοι με τθ ςειρά τουσ 
επθρεάηουν ευκζωσ τθν οικονομικι απόδοςθ του οργανιςμοφ, όπωσ αυτι μετράται από το 
δείκτθ EVA (Economic Value Added). Ραρά το γεγονόσ ότι αυτοί οι ολιςτικοί δείκτεσ 
επθρεάηονται και από άλλεσ δραςτθριότθτεσ και διαδικαςίεσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, θ 
ομάδα διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ πρζπει να εκτιμιςει πϊσ αυτι θ διαδικαςία επθρεάηει τθν 
οικονομικι επίδοςθ του οργανιςμοφ. Σε περίπτωςθ που λθφκοφν μζτρα για τθ μείωςθ τθσ 
μεταβλθτότθτασ ι τθν αφξθςθ τθσ ευελιξίασ, είναι ςθμαντικό να ςυμπεριλθφκοφν δείκτεσ 
που κα παρακολουκοφν τα αποτελζςματα αυτϊν των δραςτθριοτιτων κακϊσ και τον τρόπο 
με τον οποίο αυτζσ οι μθ οικονομικζσ παράμετροι επιδροφν ςτθν οικονομικι επίδοςθ. Ο 
ρόλοσ των πελατϊν ςτθ μείωςθ τθσ μεταβλθτότθτασ τθσ ηιτθςθσ και των προμθκευτϊν 
ςτθν αφξθςθ τθσ ευελιξίασ πρζπει να μετρθκεί και αυτοί να ανταμειφκοφν για τθ 
ςυνειςφορά τουσ. 
4.6.6 ΑΡΔ Μ.6 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν απόδοςθσ για τθν ικανοποίθςθ 
παραγγελιϊν 
Είναι απαραίτθτο να αναπτυχκεί ζνα πλαίςιο δεικτϊν για τθ μζτρθςθ και τθν 
παρακολοφκθςθ τθσ απόδοςθσ τθσ διαδικαςίασ ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν. Αυτοί οι 
δείκτεσ κα πρζπει να ςυνδζονται με το δείκτθ EVA. Μία εξορκολογιςμζνθ διαδικαςία 
ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν μπορεί να μειϊςει διάφορα κόςτθ, όπωσ αυτά των μεταφορϊν 
και του χειριςμοφ. Θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει, εξάλλου, να ςυνεργαςτεί με τθν ομάδα 
διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ πελάτεσ, προκειμζνου να ελεγχκεί θ ςυμμετοχι των δεικτϊν 
όχι μόνο ςτθ διαδικαςία ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν αλλά και ςε όςεσ διαδικαςίεσ κεωροφν 
ςθμαντικζσ οι πελάτεσ. Το πλαίςιο των δεικτϊν πρζπει να κοινοποιθκεί ςτισ ομάδεσ 
διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και με τουσ προμθκευτζσ, ϊςτε να τεκοφν ςτόχοι για 
τθ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν. Θ ομάδα διαχείριςθσ οφείλει, τζλοσ, να εξετάηει περιοδικά 
τθν εκτζλεςθ τθσ διαδικαςίασ, για να διαςφαλίηει τθ μζγιςτθ δυνατι αποδοτικότθτά τθσ. 
4.6.7 ΑΡΔ Μ.7 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν απόδοςθσ για τθ διαχείριςθ τθσ ροισ 
παραγωγισ 
Θ ομάδα πρζπει να αναπτφξει ζνα πλαίςιο δεικτϊν για τθ μζτρθςθ και τθν παρακολοφκθςθ 
τθσ απόδοςθσ τθσ διαδικαςίασ. Ρρζπει να κακοριςτοφν και να κακιερωκοφν τα μζςα για 
τθν επικοινωνία των δεικτϊν, όπωσ επίςθσ και οι βρόγχοι που κα επιτρζψουν τθν 
ανατροφοδότθςθ των πλθροφοριϊν. Οι δείκτεσ που κα χρθςιμοποιοφνται πρζπει να 
ςυνδζονται με το ςτρατθγικό δείκτθ EVA. Ρζρα από τθ ςφνδεςθ με το δείκτθ EVA, πρζπει να 
πραγματοποιείται και ζλεγχοσ για τθν επίδραςθ των χρθςιμοποιοφμενων δεικτϊν με τουσ 
υπόλοιπουσ ςτρατθγικοφσ δείκτεσ. 
4.6.8 ΑΡΔ Μ.8 Ανάπτυξθ πλαιςίου δεικτϊν απόδοςθσ για τθ διαχείριςθ ακυρϊςεων ι 
τροποποιιςεων τθσ ςυμφωνίασ 
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Θ ομάδα πρζπει να ορίςει τουσ δείκτεσ που κα χρθςιμοποιθκοφν για τθν παρακολοφκθςθ 
τθσ απόδοςθσ τθσ διαδικαςίασ διαχείριςθσ ακφρωςθσ ςυμβάςεων και αποφυγι 
ακυρϊςεων. Βάςει των δεικτϊν αυτϊν, θ ομάδα διαχείριςθσ ορίηει και τουσ ςτόχουσ για τθ 
βελτίωςθ ολόκλθρθσ τθσ διαδικαςίασ. . Στθν υποδιαδικαςία εμπεριζχονται οι εξισ 
λειτουργίεσ: θ ανάπτυξθ δεικτϊν απόδοςθσ για τθ διαχείριςθ αλλαγϊν ι ακυρϊςεων 
ςυμβάςεων/ςυμφωνιϊν και ο κακοριςμόσ ςτόχων για τθ βελτίωςθ τθσ διαδικαςίασ 
διαχείριςθσ ακυρϊςεων ι τροποποίθςθσ τθσ ςυμφωνίασ/ςφμβαςθσ. Οι δφο αυτζσ 
λειτουργίεσ αποςκοποφν ςτθ μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ τθσ νζασ ομάδασ διαδικαςιϊν. Ωσ 
ςυμπλθρωματικι λειτουργία ςε αυτζσ, αλλά με τθν ίδια βαρφτθτα, ςυμβάλει θ ανάπτυξθ 
διαδικαςιϊν ανάλυςθσ των αίτιων που προκαλοφν τισ ακυρϊςεισ και ο τρόποσ διαχείριςισ 
τουσ από τθν επιχείρθςθ. Τζλοσ, ο ζλεγχοσ τθσ επίδραςθσ των δεικτϊν διαχείριςθσ αλλαγϊν 
ι ακυρϊςεων ςτισ ςυμφωνίεσ/ςυμβάςεισ ςτουσ ςτρατθγικοφσ δείκτεσ, που περιγράφει τθν 
επίδραςθ που αςκοφν οι ακυρϊςεισ ςτθν επιχείρθςθ και τισ διαδικαςίεσ τθσ. Οι δείκτεσ 
απόδοςθσ πρζπει να ςυνδεκοφν με τισ ςυμφωνίεσ προϊόντων και υπθρεςιϊν, ανεξάρτθτα 
από τον πελάτθ ι τον προμθκευτι με τον οποίο αυτζσ ζχουν υπογραφεί. Επίςθσ, είναι 
ςθμαντικό να ςυνδεκοφν οι δείκτεσ με τουσ ςτρατθγικοφσ δείκτεσ που χρθςιμοποιεί ο 
οργανιςμόσ, κυρίωσ το δείκτθ EVA. Τζλοσ, ελζγχεται θ επίδραςθ των δεικτϊν τθσ 
διαδικαςίασ διαχείριςθσ επιςτροφϊν ςτουσ ςυνολικοφσ δείκτεσ του οργανιςμοφ. 
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4.7 Διαχείριςθ ηιτθςθσ 
 
Σχιμα 22: Δενδρικό Διάγραμμα Διαδικαςίασ Διαχείριςθσ τθσ Ηιτθςθσ 
Θ διαχείριςθ τθσ ηιτθςθσ είναι ζνα από τα βαςικά κομμάτια του μερικοφ μοντζλου 
αναφοράσ για τθν αγορά τθσ ενζργειασ. Το γενικό μοντζλο που εξετάςτθκε είχε τρεισ 
μεκόδουσ πρόγνωςθσ τθσ ηιτθςθσ (make-to-stock, hybrid, make-to-order). Μετά από 
ζρευνα και επεξεργαςία των μελετϊν περίπτωςθσ, ςαν πιο ςυμβατι με τον κλάδο τθσ 
ενζργειασ επιλζχτθκε θ υβριδικι μζκοδοσ πρόγνωςθσ. Θ υβριδικι υπερτερεί ζναντι των 
άλλων δυο, γιατί εμπεριζχει τθν επιλογι εναλλακτικϊν προγνϊςεων. Επιπροςκζτωσ, 
λαμβάνει υπόψθ και τον ανταγωνιςμό. Θ αγορά τθσ ενζργειασ επθρεάηεται ςθμαντικά από 
τθ ςωςτι πρόγνωςθ τθσ ηιτθςθσ, κακϊσ οι μεταβολζσ τθσ ηιτθςθσ είναι δφςκολο να 
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καλυφκοφν και ςυχνά υπάρχουν ριτρεσ με τουσ προμθκευτζσ για τθν κατανάλωςθ 
ςυγκεκριμζνων κυβικϊν τον χρόνο. Θ διαδικαςία Διαχείριςθ τθσ Ηιτθςθσ ζχει ωσ ςκοπό τθν 
καλφτερθ δυνατι πρόβλεψθ τθσ ηιτθςθσ και τθν ςυνεχι βελτίωςθ του αποτελζςματοσ τθσ 
πρόβλεψθσ. Αποτζλεςμα τθσ διαδικαςίασ είναι θ ςωςτόσ χρονοπρογραμματιςμόσ τόςο τθσ 
παράγωγθσ και προμθκείασ των προϊόντων όςο και θ ςωςτι διανομι και εξυπθρζτθςθ των 
πελατϊν. Τζλοσ, θ διαδικαςία καλφπτει τθν ανάγκθ τθσ επιχείρθςθσ να γνωρίηει τισ ανάγκεσ 
τθσ και να μπορεί να προβεί ςτισ κατάλλθλεσ ενζργειεσ για τθν κάλυψθ τουσ. 
4.7.1 ΔΗ Μ.1 Κακοριςμόσ διαδικαςιϊν πρόγνωςθσ τθσ ηιτθςθσ 
Θ ομάδα διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ πρζπει να επιλζγει τισ κατάλλθλεσ μεκόδουσ πρόγνωςισ 
τθσ. Ρεριλαμβάνονται παράμετροι, όπωσ ο κακοριςμόσ του επιπζδου και του χρονικοφ 
πλαιςίου των απαιτοφμενων προγνϊςεων, θ αναγνϊριςθ, οριςμόσ και καταγραφι των 
πθγϊν δεδομζνων και ο οριςμόσ των διαδικαςιϊν για κάκε απαιτοφμενθ πρόγνωςθ. 
Διάφοροι τομείσ του οργανιςμοφ είναι δυνατό να απαιτοφν διαφορετικζσ προγνϊςεισ. 
Επίςθσ, ζνασ οργανιςμόσ μπορεί να χρθςιμοποιεί διαφορετικζσ μεκόδουσ πρόγνωςθσ για 
τα νζα προϊόντα ι τισ προςφορζσ και διαφορετικζσ για τα λοιπά προϊόντα. Οι ςτρατθγικζσ 
αποφάςεισ, που αφοροφν ςτο πλικοσ των προγνϊςεων που κα πραγματοποιθκοφν, είναι 
ςθμαντικό να λαμβάνονται ςυλλογικά και να ςυντονίηονται από τθν ομάδα διαχείριςθσ. 
Ραρά το γεγονόσ ότι ενδζχεται να υπάρχουν αρκετζσ προγνϊςεισ που χρθςιμοποιοφνται 
μζςα ςτθν επιχείρθςθ, κα πρζπει αυτζσ να είναι ςυνεπείσ και να υπθρετοφν ζναν κοινό 
ςτόχο. Στθ ςυνζχεια, θ ομάδα διαχείριςθσ ορίηει τισ πθγζσ των δεδομζνων (ιςτορικά 
δεδομζνα, προγνϊςεισ πωλιςεων, ςχζδια προϊκθςθσ, επιχειρθματικοί ςτόχοι, μερίδιο 
αγοράσ, απόκεμα εμπορευμάτων και ζρευνα αγοράσ) που απαιτοφνται για να 
πραγματοποιθκεί θ κάκε πρόγνωςθ. Για να γίνει ορκι χριςθ των δεδομζνων αυτϊν, θ 
ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να κατανοιςει τθν εγκυρότθτα κάκε πθγισ. Σε αυτιν τθν 
περίπτωςθ, θ ομάδα διαχείριςθσ είναι απαραίτθτο να ζχει διεπαφι με τθν αντίςτοιχθ 
ομάδα τθσ διαδικαςίασ διαχείριςθσ των ςχζςεων με τουσ πελάτεσ, για να κακορίςει τα 
κατάλλθλα ςυςτιματα για τθν αποδοτικι διακίνθςθ δεδομζνων ανάμεςα ςτουσ 
οργανιςμοφσ. Μόλισ θ ομάδα διαχείριςθσ κατανοιςει τον απαραίτθτο τφπο πρόγνωςθσ και 
τα διακζςιμα δεδομζνα, μπορεί να επιλζξει και τθν κατάλλθλθ μζκοδο πρόγνωςθσ (π.χ. 
χρονοςειρζσ, ομάδεσ εςτίαςθσ, μζκοδοσ Delphi) και να κακορίςει τθν ακολουκθτζα ςε κάκε 
περίπτωςθ διαδικαςία. Θ κατάλλθλθ μζκοδοσ κα εξαρτθκεί από το περιβάλλον ςτο οποίο 
πραγματοποιείται θ πρόγνωςθ, ενϊ είναι δυνατόν να χρθςιμοποιθκεί ακόμθ και 
διαφορετικι μζκοδοσ για κάκε προϊόν. Για τισ ποςοτικζσ μεκόδουσ μπορεί να επιλεγεί 
κάποιο κατάλλθλο λογιςμικό. Τζλοσ, θ ομάδα είναι απαραίτθτο να κακορίςει τθ ςυχνότθτα 
επαναξιολόγθςθσ των διαδικαςιϊν πρόγνωςθσ. 
4.7.2 ΔΗ Μ.2 Σχεδιαςμόσ ροισ πλθροφοριϊν 
Από τθ ςτιγμι που θ ομάδα διαχείριςθσ ζχει αποφαςίςει τθ μζκοδο και τισ πθγζσ των 
πλθροφοριϊν που κα χρθςιμοποιθκοφν για τθν πρόγνωςθ, ςχεδιάηει τθ ροι τουσ, θ οποία 
περιλαμβάνει τον κακοριςμό των πθγϊν άντλθςθσ δεδομζνων, τον τρόπο ειςαγωγισ των 
δεδομζνων για τθν πρόβλεψθ και τον τρόπο απεικόνιςθσ των δεδομζνων εξόδου τθσ 
πρόγνωςθσ. Τα δεδομζνα ειςόδου είναι πικανό να προζρχονται από λειτουργίεσ, όπωσ, για 
παράδειγμα, θ διαχείριςθ των ςχζςεων με τουσ πελάτεσ. Οι προγνϊςεισ κοινοποιοφνται 
  
Ειδίκευςθ Γενικοφ Μοντζλου Αναφοράσ Εφοδιαςτικισ Αλυςίδασ ςε Μερικό Μοντζλο 
Αναφοράσ για τον Κλάδο τθσ Ενζργειασ 
 
71 
 
εςωτερικά ςτισ άλλεσ ομάδεσ διαχείριςθσ που επθρεάηονται από αυτζσ. Επιπλζον, θ 
επιχείρθςθ πρζπει να κακορίηει τα δεδομζνα που κα κοινοποιεί ςτουσ υπόλοιπουσ 
ςυμμετζχοντεσ ςτθν εφοδιαςτικι αλυςίδα. Θ διοίκθςθ μπορεί να αποφαςίηει τθ 
ςυγκεντρωτικι κοινοποίθςθ αυτϊν των προγνϊςεων, ενϊ θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να 
αποφαςίηει ποια πλθροφοριακά ςυςτιματα κα εμπλουτιςτοφν ι κα αναπτυχκοφν, ϊςτε να 
μεταφζρονται αποδοτικά οι κατάλλθλεσ πλθροφορίεσ. Τα δεδομζνα που αφοροφν ςε 
ςθμεία ςτζνωςθσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ςε ςυνδυαςμό με τισ αναφορζσ κερδοφορίασ 
των προϊόντων μποροφν να κακοδθγιςουν τθ διοίκθςθ ςτισ επενδυτικζσ ςτρατθγικζσ τθσ. 
Σε αυτό το πλαίςιο, θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να βρει τρόπουσ κοινοποίθςθσ αυτϊν των 
πλθροφοριϊν ωσ μζρουσ τθσ διαδικαςίασ διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ, ςε ςυνεργαςία με 
άλλουσ λιπτεσ αποφάςεων μζςα ςτθνεπιχείρθςθ. Κατόπιν, μελετάται ο ςχεδιαςμόσ ροισ 
πλθροφοριϊν και ςε ςυνδυαςμό με τισ αναφορζσ κερδοφορίασ θ διοίκθςθ επανεξετάηει τισ 
ακολουκοφμενεσ ςτρατθγικζσ. 
4.7.3 ΔΗ Μ.3 Κακοριςμόσ διαδικαςιϊν ςυγχρονιςμοφ 
Σε αυτό το βιμα επιχειρείται θ εξιςορρόπθςθ τθσ πρόγνωςθσ τθσ ηιτθςθσ με τισ 
δυνατότθτεσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ςε κζματα παραγωγισ, προμικειασ και 
εφοδιαςτικισ. Βαςικι προχπόκεςθ αποτελεί θ καλι επικοινωνία ανάμεςα ςτισ 
εμπλεκόμενεσ διευκφνςεισ που εμπλζκονται ςτο ςυγχρονιςμό και υπεφκυνθ για το 
ςχεδιαςμό αυτισ τθσ επικοινωνίασ είναι θ ομάδα διαχείριςθσ. Ο ςυγχρονιςμόσ 
περιλαμβάνει τθν εξζταςθ τθσ προβλεπόμενθσ μακροχρόνιασ ηιτθςθσ εκ μζρουσ των 
πελατϊν και τον κακοριςμό των απαιτιςεων που αυτόσ δθμιουργεί ςτθν εφοδιαςτικι 
αλυςίδα. Αποτζλεςμα αυτοφ του ςυγχρονιςμοφ πρζπει να είναι ζνα ςυγκεκριμζνο ςχζδιο 
εκτζλεςθσ, το οποίο εξιςορροπεί τισ ανάγκεσ και τα κόςτθ τθσ παραγωγισ, τθσ 
εφοδιαςτικισ, των πωλιςεων και των προμθκειϊν. Σε ςτρατθγικό επίπεδο, θ ομάδα είναι 
υπεφκυνθ για τθν ανάπτυξθ των διαδικαςιϊν ςυγχρονιςμοφ που κα χρθςιμοποιθκοφν ςτο 
λειτουργικό επίπεδο, ςυμπεριλαμβανομζνων και των ςυμμετεχόντων και των διεπαφϊν 
τουσ ςε αυτζσ. Μζροσ του κακοριςμοφ τθσ διαδικαςίασ ςυγχρονιςμοφ είναι ο οριςμόσ 
πολιτικϊν αποκικευςθσ. Θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να ζχει πλιρθ αντίλθψθ τθσ 
δυναμικότθτασ και τθσ ευελιξίασ που είναι διακζςιμεσ ςε ςθμεία-κλειδιά κατά μικοσ τθσ 
εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, όπωσ είναι θ παραγωγι και οι προμθκευτζσ. Επιπρόςκετα, 
κακορίηονται οι κατευκυντιριεσ γραμμζσ για τισ προςφορζσ ςε προϊόντα και υπθρεςίεσ, 
γιατί οι προςφορζσ είναι βαςικό κομμάτι μιασ επιχείρθςθσ και επθρεάηεται άμεςα θ ηιτθςθ 
κατά τθν εφαρμογι τουσ. Επίςθσ, πρζπει, επίςθσ, να κακορίηει τισ μακροχρόνιεσ απαιτιςεισ 
ςχεδιαςμοφ, να αναγνωρίηει μελλοντικά προβλιματα δυναμικότθτασ και να παρζχει 
προλθπτικζσ ςυςτάςεισ για τθν αντιμετϊπιςι τουσ. Τζλοσ, είναι δυνατό να 
χρθςιμοποιθκοφν πλθροφοριακά ςυςτιματα για τθν εφαρμογι των διαδικαςιϊν 
ςυγχρονιςμοφ. 
4.7.4 ΔΗ Μ.4 Ανάπτυξθ ςυςτιματοσ εντοπιςμοφ ςφαλμάτων και διορκϊςεων ςτθν 
πρόγνωςθ 
Σθμαντικό ςτοιχείο ςτθ ςτρατθγικι τθσ διαδικαςίασ διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ είναι θ 
ανάπτυξθ ςυςτιματοσ εντοπιςμοφ και διαχείριςθσ ςφαλμάτων για τθν ανταπόκριςθ ςε 
εςωτερικά ι εξωτερικά γεγονότα που αποςτακεροποιοφν τθ ςχζςθ προςφοράσ και 
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ηιτθςθσ, όπωσ αυτι ορίςτθκε από τθ πρόγνωςθ. Θ ομάδα διαχείριςθσ, αρχικά, αναπτφςςει 
μία λίςτα πικανϊν παρεμβολϊν ςτισ προμικειεσ και ςτθ ηιτθςθ. Ο κακοριςμόσ 
διαδικαςιϊν αντίδραςθσ πριν από τα γεγονότα επιτρζπει ςτθ διοίκθςθ να ανταποκρίνεται 
άμεςα ςε περίπτωςθ που αυτά κα ςυμβοφν. Επιπλζον, θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να 
λαμβάνει υπόψθ τον τρόπο αντίδραςθσ ςε περίπτωςθ που διαταράςςεται θ ροι 
δεδομζνων κατά μικοσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ εξαιτίασ ςφαλμάτων του ςυςτιματοσ. 
Το ςφςτθμα διαχείριςθσ κινδφνων πρζπει να λαμβάνει υπόψθ τισ απαιτιςεισ των πελατϊν, 
όπωσ αυτζσ περιγράφονται ςτθ διαδικαςία διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ πελάτεσ, τα 
δεδομζνα «ειςόδου» από τθ διαδικαςία ικανοποίθςθσ των παραγγελιϊν, τθ διαχείριςθ 
ροισ πλθροφοριϊν και τθ διαχείριςθ των ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ. Μόλισ 
ολοκλθρωκεί θ ανάπτυξθ των ςχεδίων διαχείριςθσ κινδφνου, αυτά πρζπει να 
κοινοποιοφνται ςτισ επθρεαηόμενεσ ομάδεσ. Τζλοσ, θ ομάδα διαχείριςθσ κα πρζπει να 
δθμιουργιςει ζνα αποκετιριο κινδφνων ςτο οποίο κα ζχουν πρόςβαςθ πελάτεσ και 
προμθκευτζσ κλειδιά. 
4.7.5 ΔΗ Β.1 Συλλογι δεδομζνων/ πλθροφοριϊν 
Σε ςτρατθγικό επίπεδο κακορίηονται οι απαιτιςεισ για τθν ανάπτυξθ τθσ πρόγνωςθσ και τα 
πλθροφοριακά ςυςτιματα που κα χρθςιμοποιθκοφν για τθ ςυλλογι των δεδομζνων. Για τθ 
ςυλλογι των δεδομζνων, που κακορίςτθκαν ςτισ ςτρατθγικζσ υποδιαδικαςίεσ, θ ομάδα 
διαχείριςθσ πρζπει να ζρκει ςε επαφι με τθ λειτουργία τθσ εμπορίασ, κακϊσ και με τισ 
διαδικαςίεσ ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν, διαχείριςθσ τθσ εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν, 
ανάπτυξθσ προϊόντων και εμπορευματοποίθςθσ αλλά και διαχείριςθσ επιςτροφϊν. Θ 
ομάδα διαχείριςθσ τθσ ανάπτυξθσ προϊόντων και εμπορευματοποίθςθσ παρζχει 
πλθροφορίεσ για τθν είςοδο νζων προϊόντων ςτθν αγορά. Τα δεδομζνα από τθ διαδικαςία 
διαχείριςθσ ακυρϊςεων ςυμβάςεων χρθςιμοποιοφνται κατά τθ διαδικαςία τθσ πρόγνωςθσ, 
κακϊσ είναι ςθμαντικά για τθν κατανόθςθ τθσ πραγματικισ ηιτθςθσ. Θ χριςθ δεδομζνων 
μόνο από τθ ηιτθςθ προθγοφμενων περιόδων, και όχι από τισ ακυρϊςεισ ςυμβάςεων, 
οδθγεί ςε προγνϊςεισ που δεν αντιςτοιχοφν ςτθν πραγματικότθτα. Στθ ςυνζχεια, 
παρακολουκοφνται οι πορείεσ των διεκνϊν τιμϊν προϊόντων και καταγραφι του ςε βάςθ 
δεδομζνων, γιατί τα οικονομικά ςτοιχεία τθσ επιχείρθςθσ επθρεάηονται από τισ μεταβολζσ 
ςτθν αξία του προϊόντοσ. Επιπρόςκετα, βαςικό κομμάτι τθσ ςυλλογισ δεδομζνων 
αποτελοφν θ ανάλυςθ τθσ εγχϊριασ αγοράσ και οικονομικϊν ςυνκθκϊν και θ εφρεςθ και 
ανάλυςθ ςτοιχείων τάςεων πελατϊν (π.χ. αγοραςτικϊν τάςεων, καταναλωτικϊν τάςεων), 
γιατί θ ενζργεια επθρεάηεται από τισ οικονομικζσ ςυνκικεσ τθσ κοινωνίασ και τθσ χϊρασ. 
Επιπλζον, ςτθ διερεφνθςθ των τάςεων και τθσ εγχϊριασ αγοράσ, μπορεί να ςυνδράμει και θ 
λειτουργία θ ςυλλογι ιςτορικϊν ςτοιχείων από τθ διεφκυνςθ πωλιςεων ανά κωδικό 
προϊόντοσ τθσ εταιρείασ και εφρεςθ και ανάλυςθ περιβάλλοντοσ και ςτοιχείων πωλιςεων 
του ανταγωνιςμοφ, κακϊσ ο κλάδοσ τθσ ενζργειασ είναι ςυχνά ολιγοπωλιακόσ ςε επίπεδο 
κράτουσ και ζχει μεγάλθ ςθμαςία θ βολιδοςκόπθςθ του ανταγωνιςμοφ. Τζλοσ, θ λειτουργία 
«ανάλυςθ κίνδυνου διακφμανςθσ ηιτθςθσ» είναι λειτουργία που μπορεί να κακορίςει τθν 
κερδοφορία τθσ επιχείρθςθσ. 
 
4.7.6 ΔΗ Β.2 Ρρόγνωςθ 
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 Θ υποδιαδικαςία αποτελείται από μια μόνο λειτουργία τθν υβριδικι πρόγνωςθ τθσ 
ηιτθςθσ. Ακολουκεί θ αιτιολογία τθσ επιλογισ τθσ υβριδικισ πρόγνωςθσ και πωσ 
πραγματοποιείται. Θ ομάδα διαχείριςθσ, με τα κατάλλθλα δεδομζνα, πραγματοποιεί τθ 
διαδικαςία τθσ πρόγνωςθσ. Στον κλάδο τθσ ενζργειασ με βάςει επεξεργαςίασ των μελετϊν 
περίπτωςθσ εφαρμόηεται ΢οΐκθ παράγωγθ όποτε και υιοκετείται θ υβριδικι μζκοδοσ 
πρόγνωςθσ τθσ ηιτθςθσ. Βαςικά ςτοιχειά τθσ υβριδικισ μεκόδου αποτελοφν θ εξζταςθ των 
ιςτορικϊν ςτοιχείων τθσ ηιτθςθσ, θ επιλογι τθσ μεκόδου πρόγνωςθσ και ο κακοριςμόσ των 
παραμζτρων τθσ πρόγνωςθσ. Στθ ςυνζχεια, κακορίηονται τα αποδεκτά επίπεδα 
ςφαλμάτων. Είναι ςθμαντικό να καταγράφονται και να αναλφονται τα ςφάλματα ςτισ 
προγνϊςεισ, ζτςι ϊςτε να υπάρχει δυνατότθτα βελτίωςθσ των μεκόδων πρόγνωςθσ ςτο 
μζλλον. 
4.7.7 ΔΗ Β.3 Συγχρονιςμόσ πρόγνωςθσ τθσ ηιτθςθσ με τθν παραγωγι, τισ προμικειεσ 
και τθν αποκικευςθ και διανομι 
Σε αυτό το ςθμείο, θ ομάδα διαχείριςθσ μετατρζπει τθν πρόγνωςθ ςε ςχζδιο εκτζλεςθσ τθσ 
ηιτθςθσ (demand execution plan) ςυνδυάηοντασ τθν πρόγνωςθ με το ςχζδιο υλοποίθςθσ 
του ςυγχρονιςμοφ. Εκτόσ από τθν πρόγνωςθ, θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να λάβει υπόψθ 
τθ δυναμικότθτα κατά μικοσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, τουσ οικονομικοφσ περιοριςμοφσ 
και τθν τρζχουςα κατάςταςθ των αποκεμάτων (ςυμπεριλαμβανομζνων και των 
επιςτροφϊν). Μετά τθν αναγνϊριςθ των περιοριςμϊν, θ ομάδα διαχείριςθσ μπορεί να 
ςυνεργαςτεί με ομάδεσ από άλλεσ διαδικαςίεσ, ϊςτε να κακοριςτοφν από κοινοφ οι τρόποι 
αντιμετϊπιςθσ. Ραρά το γεγονόσ ότι θ μζκοδοσ πρόγνωςθσ αποςκοπεί ςτον ακριβι 
κακοριςμό των μεγεκϊν, ωςτόςο πολφτιμεσ πλθροφορίεσ για τθ λιψθ αποφάςεων παρζχει 
ςτθ διοίκθςθ ο υπολογιςμόσ των διαςτθμάτων εμπιςτοςφνθσ, ο οποίοσ μπορεί να προκφψει 
από τθν αξιοποίθςθ τθσ εμπειρίασ παλαιότερων εςφαλμζνων προγνϊςεων. Το αποτζλεςμα 
τθσ υποδιαδικαςίασ ςυγχρονιςμοφ είναι ζνα ςχζδιο εκτζλεςθσ τθσ ηιτθςθσ που 
περιλαμβάνει ςυνολικά ςχζδια παραγωγισ και αποκεματοποίθςθσ, τα οποία πρζπει να 
κοινοποιιςει ςτθν επιχείρθςθ και ςτουσ ςυμμετζχοντεσ-κλειδιά τθσ εφοδιαςτικισ 
αλυςίδασ. Κατά τθ μετατροπι τθσ πρόγνωςθσ ςε ςχζδιο ηιτθςθσ, θ ομάδα διαχείριςθσ 
καλείται να εντοπίςει τρόπουσ διαχείριςθσ των κινδφνων που ςχετίηονται με τθ ηιτθςθ 
αυτι. Στθ ςυνζχεια, πραγματοποιείται θ εκτίμθςθ τθσ εποχικότθτασ ηιτθςθσ 
προϊόντων/υπθρεςιϊν κακϊσ θ εποχικότθτα ςτον ενεργειακό κλάδο είναι πολφ ζντονθ ςε 
ςχζςθ με άλλουσ κλάδουσ. Θ εξζταςθ τθσ νομοκεςίασ για τον εκτελωνιςμό, τουσ φόρουσ και 
τθ διατιρθςθ αποκεμάτων είναι ςυνυφαςμζνθ με τθ λειτουργία εκτίμθςθ ποςοτιτων 
ηιτθςθσ προϊόντων/υπθρεςιϊν που δεν καλφπτονται από τισ μακροχρόνιεσ ςυμβάςεισ. Στισ 
ςυμβάςεισ με τουσ προμθκευτζσ τθσ εταιρείασ, για τθν περίπτωςθ που δεν μπορεί να 
καλυφτεί θ ηιτθςθ, πρζπει να υπολογίηονται οι μινεσ που το προϊόν παραμζνει ςτο 
τελωνείο. Θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει, επίςθσ, να αναπτφξει ζνα γενικό ςχζδιο 
δυναμικότθτασ για τα νζα προϊόντα που κα ειςζλκουν ςφντομα ςτθν αγορά. Για τθν 
ανάπτυξθ και κοινοποίθςθ αυτϊν των ςχεδίων απαιτοφνται διεπαφζσ με τισ υπόλοιπεσ 
διαδικαςίεσ του μοντζλου. 
4.7.8 ΔΗ Β.4 Μείωςθ τθσ μεταβλθτότθτασ 
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Θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να εντοπίηει τισ πθγζσ μεταβλθτότθτασ (προωκθτικζσ 
ενζργειεσ, νζα προϊόντα, ανταγωνιςμόσ) και να εφαρμόηει μεκόδουσ για τθ μείωςι τθσ 
μζςα από τθ διαδικαςία διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ. Θ απόκτθςθ ευελιξίασ επιτρζπει ςε ζναν 
οργανιςμό να διαχειρίηεται καλφτερα τθ ςυςτθμικι μεταβλθτότθτα που δεν μπορεί να 
εκμθδενιςτεί. Θ ομάδα πρζπει πρϊτα να κακορίςει τον αναγκαίο βακμό ευελιξίασ ςε ςχζςθ 
με τισ απαιτιςεισ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, αφοφ κατανοιςει πλιρωσ τισ ανάγκεσ των 
πελατϊν, τισ μορφζσ ηιτθςθσ και τθ δυναμικότθτα ολόκλθρθσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. 
Ζπειτα, πρζπει να εντοπίςει τρόπουσ επίτευξθσ αυτισ τθσ ευελιξίασ, ςε ςυνεργαςία με τισ 
άλλεσ ομάδεσ διαχείριςθσ διαδικαςιϊν εντόσ του οργανιςμοφ, με τουσ προμθκευτζσ και 
τουσ πελάτεσ. Με τθν ολοκλιρωςθ τθσ διαδικαςίασ πραγματοποιείται ζλεγχοσ αν 
επιτεφχκθκαν οι ςτόχοι μείωςθσ τθσ μεταβλθτότθτασ ι/και αφξθςθσ τθσ ευελιξίασ. Σε κάκε 
περίπτωςθ, θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να λαμβάνει υπόψθ τισ επιπλοκζσ που ενδζχεται 
να προκαλζςουν οι επιλογζσ τθσ ςτουσ άλλουσ ςυμμετζχοντεσ ςτθν εφοδιαςτικι αλυςίδα. 
4.7.9 ΔΗ Β.5 Μζτρθςθ απόδοςθσ 
Θ ομάδα διαχείριςθσ είναι υπεφκυνθ για τθ μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ τθσ διαδικαςίασ 
διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ με τθ χριςθ των δεικτϊν που αναπτφχκθκαν ςε ςτρατθγικό 
επίπεδο. Σθμαντικι είναι θ ςφνδεςθ των δεικτϊν απόδοςθσ για τθ διαχείριςθ ηιτθςθσ με το 
δείκτθ EVA. Οι δείκτεσ αυτοί χρθςιμοποιοφνται εςωτερικά για τθ βελτίωςθ τθσ διαδικαςίασ 
και κοινοποιοφνται ςτισ ομάδα διαχείριςθσ των ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και τουσ 
προμθκευτζσ. Αυτζσ οι δφο ομάδεσ κοινοποιοφν τουσ δείκτεσ και τθν απόδοςθ τθσ 
επιχείρθςθσ ςε ςυμμετζχοντεσ-κλειδιά ςτθν εφοδιαςτικι αλυςίδα και ςυντάςςουν τισ 
αναφορζσ κερδοφορίασ πελατϊν (customer profitability report), προμθκευτϊν και κόςτουσ. 
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4.8 Ικανοποίθςθ Ραραγγελιϊν 
 
Σχιμα 23: Δενδρικό Διάγραμμα Διαδικαςίασ Ικανοποίθςθσ Ραραγγελιϊν 
Θ διαδικαςία ικανοποίθςθ παραγγελιϊν ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ παρουςιάηει μεγάλεσ 
διαφορζσ ωσ προσ τα μζςα μεταφοράσ των προϊόντων και τθν ικανοποίθςθ των 
παραγγελιϊν αυτι κακαυτι. Στα πετρελαιοειδι προϊόντα, οι υποδιαδικαςίεσ είναι 
παρόμοιεσ με εκείνεσ τθσ διακριτισ παραγωγισ. Από τθν άλλθ μεριά, ςτο φυςικό αζριο, 
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παρουςιάηονται μεγάλεσ διαφορζσ οι οποίεσ οφείλονται ςτθν απευκείασ ςφνδεςθ των 
αγωγϊν με τον καταναλωτι. Για το λόγο αυτό, οι υποδιαδικαςίεσ παραγγελίασ, μεταφοράσ 
και αποκικευςθσ από τον πελάτθ δεν ιςχφουν ςτθ περίπτωςθ του φυςικοφ αερίου. Θ 
διαδικαςία Ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν ςτόχο ζχει τον κακοριςμό των ενεργειϊν που 
απαιτοφνται για τθν πλιρθ, ζγκαιρθ και ποιοτικι εξυπθρζτθςθ των πελατϊν. Θ διαδικαςία 
καλφπτει τθν ανάγκθ τθσ εταιρίασ να διακζτει ζνα πλιρωσ κακοριςμζνο οδθγό 
ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν και όλεσ τισ υποςτθρικτζσ ενζργειεσ που απαιτοφνται για τθν 
περάτωςθ του. 
4.8.1 ΙΡ Μ.1 Κακοριςμόσ απαιτιςεων για τθν εκπλιρωςθ παραγγελιϊν 
Αφοφ, θ ομάδα διαχείριςθσ κατανοιςει τισ απαιτιςεισ των πελατϊν και των περιοριςμϊν 
τθσ δομισ του δικτφου, πρζπει να εςτιάςει ςτον οριςμό των απαιτιςεων τθσ διαδικαςίασ, 
ςτισ οποίεσ ςυμπεριλαμβάνεται θ εξζταςθ του κφκλου από τθν παραγγελία μζχρι τθν 
πλθρωμι (order-to-cashcycle), θ κατανόθςθ των δυνατοτιτων εφοδιαςμοφ, ο κακοριςμόσ 
του χρόνου διζλευςθσ και οι απαιτιςεισ του επιπζδου εξυπθρζτθςθσ. Θ διαχείριςθ των 
ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και των διαδικαςιϊν παραγωγισ παρζχουν δεδομζνα για τθν 
επίτευξθ των προαναφερκειςϊν δραςτθριοτιτων. Θ ομάδα διαχείριςθσ πρζπει να κατανοεί 
τισ λειτουργικζσ απαιτιςεισ του περιβάλλοντοσ τθσ διαδικαςίασ και τισ ενδεχόμενεσ νομικζσ 
απαιτιςεισ που πρζπει να ικανοποιθκοφν. Επιπλζον, θ ομάδα πρζπει να αξιολογεί τισ 
κφριεσ αρμοδιότθτεσ εντόσ τθσ διαδικαςίασ και να κακορίηει τισ πτυχζσ τθσ διαδικαςίασ που 
μποροφν δυνθτικά να τθ διαφοροποιιςουν. Θ διαφορετικότθτα των πελατϊν ίςωσ απαιτεί, 
από τθ διοίκθςθ, τθν ανάπτυξθ ςειράσ διαδικαςιϊν με ςτόχο τθν ικανοποίθςθ των 
παραγγελιϊν. Αν ζνασ οργανιςμόσ προςφζρει εγγυθμζνα επίπεδα εξυπθρζτθςθσ, θ ομάδα 
διαχείριςθσ πρζπει να εξετάηει τον τρόπο δόμθςθσ τθσ διαδικαςίασ, ϊςτε να 
ανταποκρίνεται ςτθν εγγφθςθ που προςφζρει ο οργανιςμόσ. 
4.8.2 ΙΡ Μ.2 Αξιολόγθςθ του δικτφου εφοδιαςτικισ 
Θ υποδιαδικαςία αξιολογεί το δίκτυο τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, δθλαδι τισ δυνατότθτεσ 
τισ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ωσ προσ τθν κάλυψθ τθσ ηιτθςθσ και δράςεισ για εξζχουςεσ 
περιπτϊςεισ, τθ διάκεςθ των προϊόντων εκτόσ προδιαγραφϊν και τζλοσ κακορίηει τα μζςα 
μεταφοράσ που ικανοποιοφν τισ παραγγελίεσ. Σε περίπτωςθ που οι δυνατότθτεσ τθσ 
εφοδιαςτικισ αλυςίδασ δεν μποροφν να υποςτθρίξουν τισ απαιτιςεισ των πελατϊν, θ 
υποδιαδικαςία αξιολόγθςθσ του δικτφου τθσ εφοδιαςτικισ ζχει ςκοπό να προςδιορίςει τθ 
δυνατότθτα επαναςχεδίαςθσ τθσ.Ο ςχεδιαςμόσ και θ λειτουργία του δικτφου ζχουν 
ςθμαντικι επίδραςθ ςτο κόςτοσ και ςτθν απόδοςθ του ςυςτιματοσ. Φςτερα, από τθν 
αξιολόγθςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ωσ προσ τθ δυνατότθτα ικανοποίθςθσ των 
απαιτιςεων ηιτθςθσ, υπό οικονομικοφσ περιοριςμοφσ πραγματοποιείται κακοριςμόσ τθσ 
διαδικαςίασ αγοράσ προϊόντων εκτόσ των κφριων κφκλων προμθκευτϊν ςε εξζχουςεσ 
περιπτϊςεισ ηιτθςθσ (outsourcing). Θ λειτουργία αυτι αναλφεται ανάλογα με τθν κάλυψθ ι 
μθ τθσ δυναμικότθτασ τθσ επιχείρθςθσ, ςτθν περίπτωςθ που θ δυναμικότθτα δεν επαρκεί 
ακολουκοφν τρεισ λειτουργίεσ, θ επιλογι προμθκευτι που κακορίηει τον προμθκευτι ο 
οποίοσ κα διακζςει το επιπλζον προϊόν ςτθν επιχείρθςθ, θ εξζταςθ κόςτουσ αγοράσ που 
εξετάηει αν θ επιχείρθςθ κα ςυνεχίςει να είναι κερδοφόρα μετά τθν αγορά του προϊόντοσ 
και τθ τιμι ςτθν οποία κα το διακζςει, και ο χρόνοσ περάτωςθσ τθσ παραγγελίασ και 
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κάλυψθ τθσ ηιτθςθσ, γιατί μεςολαβοφν πολλζσ διαδικαςίεσ από τθν παραλαβι του 
προϊόντοσ μζχρι τθ διάκεςι του, όπωσ ο εκτελωνιςμόσ, και ο χρόνοσ περάτωςθσ ζχει πολφ 
μεγάλθ ςθμαςία τα χρονικά περικϊρια είναι πολφ ςτενά. Στθ ςυνζχεια, ακλουκοφν οι 
λειτουργιζσ διαχείριςθ ςυμβάςεων χριςθσ υποδομϊν, ζλεγχοσ για φόρουσ και δαςμοφσ 
ςτα επιλεγμζνα κανάλια και θ ανάκεςθ προϊόντων ςε παραγωγικζσ μονάδεσ οι οποίεσ 
αποτελοφν βαςικοφσ παράγοντεσ ςτον καλό ςχεδιαςμό και λειτουργία του δικτφου. Ζπειτα, 
πραγματοποιείται κακοριςμόσ τθσ διαχείριςθσ των προϊόντων με βάςθ τθν ποιότθτα, το 
αποτζλεςμα αναλφεται ςε προϊόντα εκτόσ και εντόσ προδιαγραφϊν. Για τθν περίπτωςθ των 
προϊόντων εντόσ προδιαγραφϊν εκτελοφνται οι λειτουργίεσ κακοριςμόσ πελατϊν που 
μπορεί να διατεκεί και τιμι που κα διατεκεί. Επίςθσ, πρζπει να χρθςιμοποιθκοφν εργαλεία 
ςχεδιαςμοφ δικτφων, για να κακοριςτεί θ τοποκεςία των αποκθκϊν των εργοςταςίων και 
των προμθκευτϊν και οι τρόποι μεταφοράσ των εμπορευμάτων. Στουσ τρόπουσ μεταφοράσ 
πραγματοποιικθκε ανάλυςθ των τεςςάρων τρόπων μεταφοράσ τθσ ενζργειασ (πλοία, 
ςιδθρόδρομοσ, φορτθγά, δθμοςιζσ υποδομζσ). Τζλοσ, πρζπει οι πελάτεσ να ταξινομθκοφν 
αποδοτικά ςτα δίκτυα εφοδιαςμοφ. Αυτζσ οι αποφάςεισ επθρεάηουν τισ δυνατότθτεσ, το 
κόςτοσ και το χρονικό πλαίςιο τθσ διαδικαςίασ ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν και, ςε 
οριςμζνεσ περιπτϊςεισ, ζχουν ςθμαντικζσ επιπτϊςεισ ςτουσ άλλουσ ςυμμετζχοντεσ ςτθν 
εφοδιαςτικι αλυςίδα. Τα μοντζλα δικτφων απαιτοφν ακριβι δεδομζνα από κάκε 
λειτουργικό τμιμα του οργανιςμοφ, θ απόκτθςθ των οποίων ςυχνά απαιτεί τθ ςυλλογι 
τουσ και από τισ δφο κατευκφνςεισ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Σθμαντικά δεδομζνα, 
ωςτόςο, παρζχονται από τισ διαδικαςίεσ διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ, τθσ παραγωγικισ ροισ, 
τθσ ανάπτυξθσ προϊόντων και εμπορευματοποίθςθσ και τθσ διαχείριςθσ ακυρϊςεων 
ςυμβάςεων. 
4.8.3 ΙΡ Μ.3 Κακοριςμόσ ςχεδιαςμοφ για τθν ικανοποίθςθ παραγγελιϊν 
Σε αυτι τθν υποδιαδικαςία κακορίηεται ο ςχεδιαςμόσ τθσ ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν, 
δθλαδι ο τρόποσ που λαμβάνονται και ικανοποιοφνται οι παραγγελίεσ των πελατϊν, και 
κατά το μεγαλφτερο μζροσ τθσ, θ λειτουργικι ςτρατθγικι τθσ διαδικαςίασ. Κακορίηονται, 
επίςθσ, τα μζρθ τθσ διαδικαςίασ που κα ανατεκοφν προσ εκτζλεςθ ςε τρίτουσ. Θ ομάδα 
διαχείριςθσ πρζπει να λάβει αποφάςεισ για τουσ όρουσ πλθρωμισ, οι οποίοι αναλφονται 
ςε: μετρθτά, με προκαταβολι, πίςτωςθ και επιταγζσ, και για τον επιτρεπτό όγκο 
παραγγελιϊν. Επίςθσ, να ςυνεργαςτεί με τθν ομάδα διαχείριςθσ των ςχζςεων με τουσ 
πελάτεσ, προκειμζνου να κακοριςτεί το επίπεδο προςαρμογισ τθσ διαδικαςίασ. Θ 
αποδοτικότθτα τθσ διαδικαςίασ μπορεί να υποςτεί δοκιμαςία από ηιτθςθ με μεγάλθ 
μεταβλθτότθτα, και για το λόγο αυτό είναι απαραίτθτθ θ ςυνεργαςία με τθν ομάδα 
διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ, αφοφ αυτι είναι θ κυρίωσ υπεφκυνθ για τθν εξεφρεςθ τρόπων 
μείωςθσ τθσ μεταβλθτότθτασ και του χρονοδιαγράμματοσ των προμθκειϊν για τθν 
εφρυκμθ κάλυψθ τθσ ηιτθςθσ. Επιπρόςκετα, πρζπει να ςυνταχκοφν, από τθν ομάδα 
διαχείριςθσ, κανόνεσ για τθν κατανομι τθσ ηιτθςθσ και για τθν πικανι περίπτωςθ 
απόρριψθσ κάποιασ παραγγελίασ. Σθμαντικό ςτοιχείο κατά το ςχεδιαςμό τθσ διαδικαςίασ 
είναι ο κακοριςμόσ τθσ ροισ των πλθροφοριϊν που αφοροφν ςτισ παραγγελίεσ, ϊςτε αυτζσ 
να μεταφζρονται ςτθ διαδικαςία διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ. Στθν περίπτωςθ αυτι 
πραγματοποιείται διακίνθςθ δεδομζνων ανάμεςα ςτουσ ςυμμετζχοντεσ ςτθν εφοδιαςτικι 
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αλυςίδα, οπότε θ ομάδα διαχείριςθσ κα πρζπει να αξιολογιςει το ρόλο τθσ τεχνολογίασ 
ςτθν ολοκλιρωςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. 
4.8.4 ΙΡ B.1 Λιψθ και καταχϊρθςθ παραγγελίασ 
Το πρϊτο βιμα είναι θ δθμιουργία και ζπειτα θ κοινοποίθςθ των παραγγελιϊν και των 
ειδικϊν απαιτιςεων που λαμβάνονται από τθν εξυπθρζτθςθ πελατϊν, από τισ πωλιςεισ ι 
απευκείασ από τον πελάτθ. Στθ ςυνζχεια, πραγματοποιείται πιςτωτικόσ ζλεγχοσ πελάτθ με 
ςκοπό τθν ζγκριςθ τθσ παραγγελίασ. Σε περίπτωςθ μθ επιτυχοφσ πιςτωτικοφ ελζγχου 
πραγματοποιείται ενθμζρωςθ πελάτθ για δζςμευςθ παραγγελίασ. Ζπειτα, εκτελοφνται οι 
λειτουργίεσ αποκικευςθ παραγγελίασ ςτο πλθροφοριακό ςφςτθμα και κοινοποίθςθ 
παραγγελίασ ςτισ εγκαταςτάςεισ φόρτωςθσ. Το πλθροφοριακό ςφςτθμα μπορεί να 
επιταχφνει κεαματικά τθν υποδιαδικαςία αυτι. Οι ςθμαντικότερεσ διεπαφζσ τθσ 
υποδιαδικαςίασ λειτουργοφν ανάμεςα ςτουσ τομείσ τθσ εφοδιαςτικισ, τθσ εμπορίασ και 
των πωλιςεων. 
4.8.5 ΙΡ Β.2 Ζλεγχοσ αποκζματοσ και εντολι ικανοποίθςθσ παραγγελίασ 
Θ υποδιαδικαςία ζλεγχοσ αποκζματοσ και εντολι ικανοποίθςθσ παραγγελίασ, παρουςιάηει 
τον τρόπο του τελικοφ ελζγχου για τθν εντολι ικανοποίθςθσ τθσ παραγγελίασ. Σε πρϊτο 
ςτάδιο, πραγματοποιείται προςδιοριςμόσ προτεινόμενθσ εγκατάςταςθσ φόρτωςθσ με βάςθ 
τθν τοποκεςία του πελάτθ. Ακολουκεί ζλεγχοσ διακεςιμότθτασ αποκζματοσ κατά τον 
οποίο, εάν υπάρχει διακζςιμο απόκεμα, εκτελείται θ λειτουργία δζςμευςθ αποκζματοσ, 
ενϊ εάν δεν υπάρχει διακζςιμο απόκεμα εκτελείται θ λειτουργία μπλοκάριςμα 
παραγγελίασ για φόρτωςθ που ακολουκείται από τθ λειτουργία αποκικευςθ παραγγελίασ 
ςτο πλθροφοριακό ςφςτθμα. Ζπειτα, εκτελείται θ λειτουργία εποπτεία πλθροφοριακοφ 
ςυςτιματοσ για μπλοκαριςμζνεσ παραγγελίεσ. Υπάρχουν δφο λόγοι για τουσ οποίουσ 
μπορεί να μπλοκαριςτεί θ παραγγελία, θ πίςτωςθ και το απόκεμα. Στθν πρϊτθ περίπτωςθ, 
εκτελείται θ λειτουργία επικοινωνία με πελάτθ για τον πιςτωτικό ζλεγχο, τθσ οποίασ 
αποτζλεςμα είναι είτε θ άρςθ τθσ δζςμευςθσ είτε θ ςυνζχιςθ τθσ δζςμευςθσ. Στθν άρςθ τθσ 
δζςμευςθσ θ ροι τθσ διαδικαςίασ επιςτρζφει ςτθν αρχι τθσ διαδικαςίασ, ενϊ ςτθ ςυνζχιςθ 
τθσ δζςμευςθσ θ ροι τθσ διαδικαςίασ καταλιγει ςτθ λειτουργία ακφρωςθ παραγγελίασ». 
Στθ δεφτερθ περίπτωςθ, εκτελείται θ λειτουργία «επικοινωνία με πελάτθ για τθ δθμιουργία 
τμθματικϊν παραδόςεων. Στο ςθμείο αυτό ο πελάτθσ είτε κα επικυμεί τμθματικζσ 
παραδόςεισ είτε όχι. Για τισ τμθματικζσ παραδόςεισ εκτελείται θ λειτουργία οριςμόσ 
μεγζκουσ τμθματικισ παραγγελίασ ακολουκοφμενθ από τθ λειτουργία ζλεγχοσ 
διακεςιμότθτασ αποκζματοσ ςτθν αρχι τθσ διαδικαςίασ. Στθ περίπτωςθ που ο πελάτθσ δεν 
επικυμεί τμθματικζσ παραδόςεισ εκτελείται θ λειτουργία χαρακτθριςμόσ παραγγελίασ ωσ 
εκκρεμοφσ. Στθ ςυνζχεια, εκτελοφνται οι λειτουργίεσ χρονοδιάγραμμα για τθν εκπλιρωςθ 
ολόκλθρθσ τθσ παραγγελίασ και ενθμζρωςθ πελάτθ για τον χρόνο αποςτολισ με βάςθ τισ 
προμικειεσ. Ρριν το τζλοσ τθσ διαδικαςίασ εκτελοφνται οι λειτουργίεσ ςχεδιαςμόσ ροισ 
παραγγελίασ και μεταφορϊν και εντολι ικανοποίθςθσ παραγγελίασ. 
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4.8.6 ΙΡ Β.3 Χειριςμόσ εγγράφων 
Θ υποδιαδικαςία χειριςμόσ εγγράφων περιζχει τισ λειτουργίεσ που περιγράφουν τθν 
προετοιμαςία των μζςων μεταφοράσ και τα απαραίτθτα ζγγραφα και ενζργειεσ για τθν 
ικανοποίθςθ των παραγγελιϊν. Αρχικά, εκτελείται θ λειτουργία επιβεβαίωςθ λιψθσ 
εντολισ ικανοποίθςθσ παραγγελίασ, θ οποία οδθγεί ςε δφο κλάδουσ που αφοροφν ςτο 
φυςικό αζριο και τα πετρελαιοειδι αντίςτοιχα. Στθν πρϊτθ περίπτωςθ, όπωσ ζχει 
αναφερκεί, δεν προβλζπεται προετοιμαςία ωσ προσ τα μζςα μεταφοράσ και εκτελείται θ 
λειτουργία ζκδοςθ λογιςτικϊν εγγράφων φυςικοφ αερίου. Στθ δεφτερθ περίπτωςθ, θ 
πρϊτθ λειτουργία που εκτελείται είναι θ προετοιμαςία μζςων διανομισ, το αποτζλεςμα 
τθσ οποίασ διαφοροποιείται, ανάλογα με το είδοσ του πελάτθ, ςε βιομθχανικόσ πελάτθσ, 
λιανζμποροσ, αεροπορικόσ πελάτθσ και ναυτιλιακόσ πελάτθσ. Για το βιομθχανικό πελάτθ 
και το λιανζμπορο ακολουκεί θ εκτζλεςθ τθσ λειτουργίασ προςδιοριςμό εγκατάςταςθσ 
φόρτωςθσ, για τον αεροπορικό πελάτθ θ «αποςτολι παραγγελίασ ςτθν εγκατάςταςθ 
αεροδρομίου προσ εκτζλεςθ και για το ναυτιλιακό πελάτθ θ αποςτολι παραγγελίασ ςτον 
υπεφκυνο παραδόςεων μζςω καλάςςθσ». Στθ ςυνζχεια, ακολουκεί θ λειτουργία 
«ςυγκζντρωςθ παραγγελιϊν προσ παράδοςθ» θ οποία είναι κοινι για όλεσ τισ κατθγορίεσ 
πελατϊν. Ακολοφκωσ, εκτελοφνται κατά ςειρά οι λειτουργίεσ ενθμζρωςθ λίςτασ 
αποκεμάτων, ζκδοςθ λογιςτικϊν εγγράφων πετρελαίου και δθμιουργία και ζκδοςθ 
δρομολογίων για τθν ικανοποίθςθ παραγγελιϊν. Το αποτζλεςμα τθσ τελευταίασ 
λειτουργίασ χωρίηεται ςε προγραμματιςμζνο δρομολόγιο και μθ προγραμματιςμζνο 
δρομολόγιο. Για το μθ προγραμματιςμζνο δρομολόγιο ακολουκοφνται οι λειτουργίεσ λιψθ 
ειδοποίθςθσ για δρομολόγθςθ εκτάκτων παραδόςεων και προςκικθ τθσ νζασ παράδοςθσ 
ςτον προγραμματιςμό. Τζλοσ, τόςο οι λειτουργίεσ των πετρελαιοειδϊν, όςο και του 
φυςικοφ αερίου, θ λειτουργία ζλεγχοσ προγράμματοσ παραδόςεων είναι κοινι. 
4.8.7 Ρ Β.4 Ικανοποίθςθ παραγγελίασ 
Θ υποδιαδικαςία ικανοποίθςθ παραγγελίασ, ξεκινάει με τθ λειτουργία επιλογι προϊόντοσ. 
Στθ ςυνζχεια, οι λειτουργίεσ που ακολουκοφν για τθν ικανοποίθςθ των παραγγελιϊν ςτα 
πετρελαιοειδι και ςτο φυςικό αζριο είναι διαφορετικζσ. Στθν πρϊτθ περίπτωςθ, αυτι των 
πετρελαιοειδϊν, εκτελείται θ λειτουργία επιλογι κατάλλθλου κζντρου εφοδιαςμοφ των 
μζςων μεταφοράσ ανά πελάτθ. Ακολουκοφν οι λειτουργίεσ προςκικθ ςτθν αναμονι 
φόρτωςθσ, επικφρωςθ τθσ φόρτωςθσ, τελωνιακόσ ζλεγχοσ δρομολογίου, φόρτωςθ ςτο 
επιλεγμζνο μζςο μεταφοράσ, ζκδοςθ κατάςταςθσ φορτϊςεων και επικοινωνία με πελάτθ 
για χρόνο παράδοςθσ. Στθ δεφτερθ περίπτωςθ, αυτι του φυςικοφ αερίου εκτελείται θ 
λειτουργία ζλεγχοσ λειτουργίασ αγωγϊν με δφο πικανζσ εκβάςεισ: τθν εφρυκμθ και τθ μθ 
εφρυκμθ λειτουργία αγωγϊν. Στθν περίπτωςθ που ςτουσ αγωγοφσ δεν υπάρχει εφρυκμθ 
λειτουργία, ακολουκοφν οι λειτουργίεσ εντοπιςμόσ προβλιματοσ, ενθμζρωςθ πελατϊν, 
ενθμζρωςθ υπεφκυνου δικτφου και αναηιτθςθ λφςθσ. Αποτζλεςμα τθσ τελευταίασ 
λειτουργίασ είναι είτε θ εφρεςθ είτε θ μθ εφρεςθ λφςθσ. Στθν περίπτωςθ τθσ μθ εφρεςθσ 
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λφςθσ, εκτελείται θ λειτουργία αναηιτθςθ εναλλακτικϊν λφςεων. Πλοι οι κλάδοι που 
αναλφκθκαν για το φυςικό αζριο καταλιγουν ςτθ λειτουργία κατανάλωςθ φυςικοφ αερίου. 
4.8.8 ΙΡ Β.5 Ραράδοςθ τθσ παραγγελίασ 
Θ υποδιαδικαςία παράδοςθ τθσ παραγγελίασ, αποτελεί το τελικό ςτάδιο τθσ ικανοποίθςθσ 
παραγγελίασ. Αρχικά, θ λειτουργία ενθμζρωςθ ςυςτιματοσ για ολοκλιρωςθ αποςτολισ και 
ακολουκεί θ διαβίβαςθ τθσ βεβαίωςθσ παράδοςθσ. Στθ ςυνζχεια, εκτελείται θ λειτουργία 
ποιοτικόσ ζλεγχοσ από πελάτθ και ςτο τζλοσ ο ζλεγχοσ και εξόφλθςθ διανομζα. 
4.8.9 ΙΡ Β.6 Εκτζλεςθ δραςτθριοτιτων που ζπονται τθσ παράδοςθσ και μζτρθςθ τθσ 
απόδοςθσ 
Σε αυτι τθν υποδιαδικαςία περιλαμβάνονται δραςτθριότθτεσ που εκτελοφνται μετά τθν 
παράδοςθ των προϊόντων ςτον πελάτθ, όπωσ θ καταβολι τθσ πλθρωμισ από μζρουσ του 
πελάτθ και θ δθμοςίευςθ τθσ πλθρωμισ από μζρουσ τθσ επιχείρθςθσ, θ επίλυςθ τυχόν 
ηθτθμάτων και θ καταγραφι χρεϊν. Θ μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ και θ κοινοποίθςθ των 
αποτελεςμάτων ςτα τμιματα τθσ επιχείρθςθσ, ςτουσ πελάτεσ-κλειδιά και ςτουσ 
προμθκευτζσ-κλειδιά πραγματοποιείται ςε τακτά χρονικά διαςτιματα. 
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4.9 Διαχείριςθ Ρρομθκειϊν, Αποκεμάτων και ΢οισ Ραραγωγισ 
 
Σχιμα 24: Δενδρικό Διάγραμμα Διαδικαςίασ Διαχείριςθσ Ρρομθκειϊν, Αποκεμάτων και 
΢οισ παράγωγθσ 
Θ διαδικαςία Διαχείριςθσ Ρρομθκειϊν, Αποκεμάτων και ΢οισ παράγωγθσ ζχει ωσ ςκοπό τθ 
δθμιουργία χρονοδιαγραμμάτων με βάςθ τθ ηιτθςθ για τθν εφρυκμθ λειτουργία τθσ 
εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Ζνα βαςικό χαρακτθριςτικό του κλάδου ενζργειασ είναι ότι θ 
παραγωγι είναι ροϊκι. Δεν παρατθρείται καμία ευελιξία ςτθ παραγωγι και απουςιάηει από 
κάκε διαδικαςία υποδιαδικαςία και λειτουργία εκτόσ από τισ περιπτϊςεισ που θ ευελιξία 
αναφζρεται ςτθν ευελιξία τθσ δυναμικότθτασ τθσ επιχείρθςθσ. 
4.9.1 ΔΡΑΡ Μ.1 Κακοριςμόσ απαιτοφμενου επιπζδου παραγωγικισ δυναμικότθτασ 
Στθ διαχείριςθ ροισ παραγωγισ, ςε ςτρατθγικό επίπεδο κακορίηεται θ παραγωγικι 
ςτρατθγικι. Ορίηεται το μζγεκοσ των παρτίδων και ο χρόνοσ κφκλου παραγωγισ με τθ 
βοικεια τθσ ομάδασ διαχείριςθσ ςχζςεων πελατϊν και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν και, 
ταυτόχρονα, πραγματοποιείται μελζτθ τθσ υπάρχουςασ δυναμικότθτασ και των 
παραγωγικϊν περιοριςμϊν, οι οποίεσ ωσ ςκοπό ζχουν τθ βελτίωςθ του προγραμματιςμοφ 
τθσ παραγωγισ. Εξετάηεται, ςτθ ςυνζχεια, αν επαρκεί θ υπάρχουςα δυναμικότθτα για τθν 
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ικανοποίθςθ των ςτόχων για τισ πωλιςεισ. Ακολοφκωσ, εξετάηεται θ δυναμικότθτα και θ 
ικανότθτα ανταπόκριςθσ ςτθν προβλεπόμενθ ηιτθςθ. Φςτερα, θ ανάπτυξθ μθχανιςμοφ 
επικοινωνίασ για τον ςυγχρονιςμό παραγωγισ, προμικειασ και αποκεμάτων, θ οποία είναι 
απαραίτθτθ για τθν εφρυκμθ λειτουργία τθσ παραγωγισ. Σθμαντικό είναι να αποφαςιςτεί 
αν θ παραγωγι κα πραγματοποιθκεί εντόσ ι εκτόσ τθσ επιχείρθςθσ. Στθ λιψθ αυτισ τθσ 
απόφαςθσ ςυμμετζχει και θ ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ. Τζλοσ, 
αξιολογείται και το επίπεδο ευελιξίασ των προμθκευτϊν και ολοκλθρϊνεται θ 
υποδιαδικαςία κακοριςμοφ του απαιτοφμενου επιπζδου παραγωγικισ δυναμικότθτασ. 
4.9.2 ΔΡΑΡ Μ.2 Κακοριςμόσ ορίων ςτρατθγικϊν πετρελαιοειδϊν και φυςικοφ αερίου 
Στθ ςυγκεκριμζνθ υποδιαδικαςία γίνεται θ υιοκζτθςθ τθσ παραγωγικισ ςτρατθγικισ και θ 
διαχείριςθ αποκεμάτων. Αρχικά, ξεκινάει με τθ λειτουργία υιοκζτθςθ παραγωγικισ 
ςτρατθγικισ, θ οποία χωρίηεται ςε δφο υποκατθγορίεσ: ςτθ ςτρατθγικι για τα 
πετρελαιοειδι και ςτθ ςτρατθγικι για το φυςικό αζριο. Για τθν πρϊτθ υποκατθγορία, 
πραγματοποιείται οριςμόσ αποκεμάτων ανά εγκατάςταςθ και οριςμόσ προγράμματοσ 
παραγωγισ για αναπλιρωςθ αποκζματοσ. Στθ δεφτερθ υποκατθγορία, διεξάγεται 
κακοριςμόσ επιπζδου αποκζματοσ υγροποιθμζνου φυςικοφ αερίου (ΥΦΑ) και 
χρονοδιάγραμμα αγοράσ για αναπλιρωςθ αποκζματοσ ΥΦΑ. Οι δφο παραπάνω 
υποκατθγορίεσ αμφότερεσ, οδθγοφν ςτθ λειτουργία ζλεγχοσ τθσ ςυμμόρφωςθσ των 
προμθκευτϊν με τισ ευκφνεσ και τον ρόλο τουσ θ οποία ακολουκείται από τθ λειτουργία 
ζλεγχοσ ικανοποίθςθσ των απαιτιςεων των πελατϊν. 
4.9.3 ΔΡΑΡ Μ.3 Κακοριςμόσ διαχείριςθσ προμθκειϊν 
Θ υποδιαδικαςία κακοριςμόσ διαχείριςθσ προμθκειϊν, ξεκινάει με τθ λειτουργία 
κακοριςμόσ διαχείριςθσ προμθκειϊν, και ακολοφκωσ χωρίηεται ςε δφο κλάδουσ που 
ςχετίηονται με το φυςικό αζριο και τα πετρελαιοειδι. Στον πρϊτο κλάδο, πραγματοποιείται 
ζλεγχοσ τθσ πρόγνωςθσ ηιτθςθσ και ςφγκριςθ με τθν πραγματικι ηιτθςθ. Ζπειτα, εκτελείται 
θ λειτουργία «παραγγελία και εκτιμϊμενοσ χρόνοσ εκτελωνιςμοφ, κακϊσ και θ λειτουργία 
οριςμόσ προγράμματοσ παραδόςεων φυςικοφ αερίου. Στο δεφτερο κλάδο, διεξάγονται οι 
λειτουργίεσ μελζτθ επάρκειασ των υπαρχόντων πόρων για τθν υπάρχουςα και μελλοντικι 
ηιτθςθ, μελζτθ διαχείριςθσ του αποκζματοσ ςε ςχζςθ με τθν εποχικότθτα τθσ ηιτθςθσ και 
ενθμζρωςθ μελζτθσ με ςυχνζσ προγνϊςεισ για τθ ηιτθςθ. Στθ ςυνζχεια, εκτελοφνται οι 
λειτουργίεσ κακοριςμόσ αναγκϊν ςε πρϊτεσ φλεσ και προϊόντων, επικοινωνία με 
προμθκευτι για παραγγελία, εκτίμθςθ του χρόνου εκτελωνιςμοφ και οριςμόσ 
προγράμματοσ παραδόςεων προμθκειϊν. Τζλοσ, και οι δφο κλάδοι καταλιγουν ςτθ 
λειτουργία Κακοριςμόσ χρονοδιαγράμματοσ προμθκειϊν που ακολουκείται από τθ 
λειτουργία Ροιοτικόσ ζλεγχοσ κατά τθν παραλαβι. 
4.9.4 ΔΡΑΡ Β.1 Κακοριςμόσ διαδρομισ και ταχφτθτασ παραγωγισ 
Θ πρϊτθ υποδιαδικαςία του λειτουργικοφ επιπζδου αφορά ςτον κακοριςμό τθσ διαδρομισ 
και τθσ ταχφτθτασ παραγωγισ. Αφοφ κακοριςτεί θ ςτρατθγικι παραγωγισ, λαμβάνονται τα 
απαραίτθτα ςτοιχεία από το υποςφςτθμα τθσ πρόγνωςθσ και θ ομάδα διαχείριςθσ τθσ 
ηιτθςθσ διαμοιράηει το ςυνολικό ςχζδιο παραγωγισ, το οποίο ςτθ ςυνζχεια επανεξετάηεται 
από τθν ομάδα διαχείριςθσ ροισ παραγωγισ. Κατόπιν, αξιολογείται θ δυναμικότθτα του 
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δικτφου παραγωγισ και ανατίκεται ςυγκεκριμζνοσ όγκοσ παραγωγισ ςε κάκε εργοςτάςιο 
ανάλογα με τθν δυναμικότθτα που διακζτει. Επίςθσ, κρίςιμοσ κεωρείται ο κακοριςμόσ τθσ 
ςτρατθγικισ παραγωγισ που κα ακολουκθκεί, ο όγκοσ και ο χρόνοσ εκτζλεςθσ τθσ 
παραγωγισ. Ανάλογα με τθν παραγωγικι ςτρατθγικι που ζχει επιλζξει να ακολουκιςει θ 
επιχείρθςθ, θ ομάδα διαχείριςθσ ςτρατθγικισ αναγνωρίηει τα πιο επικερδι προϊόντα κακϊσ 
και τουσ πελάτεσ κλειδιά. Ζπειτα, μελετϊνται οι παράγοντεσ ανάπτυξθσ του κφριου 
προγραμματιςμοφ τθσ παραγωγισ (MPS) και ελζγχονται οι περιοριςμοί ςτθν παραγωγι. Στθ 
ςυνζχεια, θ ομάδα διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ αναλαμβάνει τθν ευκφνθ για 
τθν επικοινωνία με τουσ προμθκευτζσ. Τζλοσ, ζχοντασ ορίςει το απαιτοφμενο επίπεδο 
ευελιξίασ ολοκλθρϊνεται και ο κακοριςμόσ τθσ διαδρομισ και τθσ ταχφτθτασ παραγωγισ. 
4.9.5 ΔΡΑΡ Β.2 Ρρογραμματιςμόσ παραγωγισ και απαιτιςεων πρϊτων υλϊν 
Σε αυτό το ςτάδιο, λαμβάνει χϊρα ο προγραμματιςμόσ παραγωγισ και απαιτιςεων ςε 
πρϊτεσ φλεσ. Αρχικά, εντοπίηονται οι ποςότθτεσ και οι χρόνοι παράδοςθσ των πρϊτων υλϊν 
ςτθν παράγωγθ. Στθ ςυνζχεια, πραγματοποιείται μελζτθ των αποκεμάτων. Δθμιουργείται 
με αυτόν τον τρόπο το προςχζδιο τθσ δυναμικότθτασ με ςκοπό να εντοπιςτοφν τυχόν 
ελλείψεισ ςε υλικά. Εάν εντοπιςτοφν ελλείψεισ αναηθτείται θ κατάλλθλθ λφςθ για τθν 
αντιμετϊπιςθ του προβλιματοσ ςε επικοινωνία με τουσ προμθκευτζσ και ςυνδζκθκε με τθ 
λειτουργία αναγνϊριςθ ευκαιριϊν με τουσ προμθκευτζσ και ομάδασ προμθκευτϊν 
κάλυψθσ τθσ ηιτθςθσ ςε περίπτωςθ μθ επάρκειασ αποκεμάτων ι υπζρβαςθσ τθσ 
υπάρχουςασ δυναμικότθτασ. Εάν όχι, ςυνεχίηεται ομαλά ο προγραμματιςμόσ τθσ 
παραγωγισ 
4.9.6 ΔΡΑΡ Β.3 Εκτζλεςθ προγραμματιςμοφ και παρακολοφκθςθ ηιτθςθσ 
Αφοφ εκτελεςτεί ο κφριοσ προγραμματιςμόσ τθσ παραγωγισ (MPS) και ο προγραμματιςμόσ 
παραγωγισ και απαιτιςεων πρϊτων υλϊν (ΜRP), οι ομάδεσ διαχείριςθσ τθσ ηιτθςθσ, 
ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν και προμθκειϊν, αποκεμάτων και ροισ παράγωγθσ 
ςυνεργάηονται αποςκοπϊντασ ςτθν διατιρθςθ τθσ βζλτιςτθσ ροισ των πρϊτων υλϊν και 
των τελικϊν προϊόντων. Σφμφωνα με τθν παραγωγικι ςτρατθγικι που ζχει ορίςει θ ομάδα 
διαχείριςθσ ςχζςεων πελατϊν και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν ςτοχεφει ςτο ςυγχρονιςμό τθσ 
διακζςιμθσ δυναμικότθτασ με τθν υπάρχουςα ηιτθςθ. Τζλοσ, πραγματοποιείται 
προςπάκεια αντιμετϊπιςθσ τυχόν αποκλίςεων ςτθ διαδικαςία παραγωγισ και 
ολοκλθρϊνεται θ εκτζλεςθ προγραμματιςμοφ και θ παρακολοφκθςθ τθσ ηιτθςθσ. 
4.9.7 ΔΡΑΡ Β.4 Μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ 
Το τελικό ςτάδιο του λειτουργικοφ επιπζδου τθσ διαχείριςθσ τθσ ροισ παραγωγισ αποτελεί 
θ μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ τθσ διαδικαςίασ. Αρχικά, εντοπίηονται οι δείκτεσ απόδοςθσ, 
δθμιουργείται αναφορά ανάλυςθσ κόςτουσ και κερδοφορίασ με τθν ςυνεργαςία τθσ 
ομάδασ διαχείριςθσ ςχζςεων με τουσ προμθκευτζσ. Στθν ςυνζχεια, εντοπίηονται τα 
κυρίαρχα προβλιματα τθσ παραγωγικισ διαδικαςίασ. Σε αυτό το ςτάδιο ςυνειςφζρουν οι 
ομάδεσ διαχείριςθσ ςχζςεων με προμθκευτζσ, ικανοποίθςθσ παραγγελιϊν, ςχζςεων με 
πελάτεσ και εξυπθρζτθςθσ πελατϊν και διαχείριςθσ επιςτροφϊν. Γίνεται θ επίλυςθ των 
προβλθμάτων και κοινοποιοφνται τα αποτελζςματα και ο τρόποσ επίλυςθσ ςε όλεσ τισ 
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προαναφερκείςεσ ομάδεσ. Τζλοσ, αξιολογείται όλθ θ διαδικαςία και ολοκλθρϊνεται θ 
μζτρθςθ απόδοςθσ. 
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4.10 Διαχείριςθ Ακυρϊςεων Συμβάςεων 
 
Σχιμα 25: Δενδρικό Διάγραμμα Διαδικαςίασ Διαχείριςθσ Ακυρϊςεων Συμβάςεων 
Θ ομάδα διαδικαςιϊν Διαχείριςθ επιςτροφϊν ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ, πρακτικά δεν 
μπορεί υλοποιθκεί αφοφ τα προϊόντα/υπθρεςίεσ που διακζτουν οι εταιρίεσ ενζργειασ δεν 
επιςτρζφονται με κάποιον τρόπο ι είναι αςφμφορθ θ επιςτροφι τουσ. Επίςθσ, τα προϊόντα 
εκτόσ προδιαγραφϊν δεν επιςτρζφονται ςτθν εταιρεία ι ςτουσ προμθκευτζσ, αλλά 
διατίκενται ςε διαφορετικι τιμι. Κατόπιν εξζταςθσ και επεξεργαςίασ των μελετϊν 
περίπτωςθσ δθμιουργικθκε μια καινοφργια ομάδα διαδικαςιϊν, θ διαχείριςθ ακυρϊςεων 
ςυμβάςεων. Αυτι θ καινοφργια ομάδα διαδικαςιϊν αςχολείται με τισ 
ςυμβάςεισ/ςυμφωνίεσ αλλά και με τθν αποτροπι τθσ ακφρωςισ τουσ. 
4.10.1 ΔΑΣ Μ.1 Κακοριςμόσ κατευκυντιριων γραμμϊν για τθν αποφυγι ακφρωςθσ 
ςυμβολαίων ι ςυμβάςεων 
Αρχικά, θ υποδιαδικαςία κακοριςμόσ κατευκυντιριων γραμμϊν για τθν αποφυγι 
ακφρωςθσ ςυμβολαίων ι ςυμβάςεων περιγράφει και ορίηει τισ κατευκυντιριεσ γραμμζσ 
για τθ διαχείριςθ των ςυμβάςεων που εκτιμάται ότι κα ακυρωκοφν. Οι λειτουργίεσ που τθν 
απαρτίηουν είναι ο κακοριςμόσ των προσ ακφρωςθ ςυμβολαίων/ςυμβάςεων, που 
αναλφεται για πελάτεσ και για προμθκευτζσ, κακϊσ ςτθν κάκε περίπτωςθ είναι 
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διαφορετικά τα αίτια τθσ ακφρωςθσ μιασ ςφμβαςθσ/ςυμφωνίασ. Στθν ανάλυςθ των 
πελατϊν ακλουκοφν δυο λειτουργίεσ που μποροφν να κακορίςουν τθν ακφρωςθ τθσ 
ςφμβαςθσ τόςο ωσ προσ τθν εταιρεία, θ ανεξόφλθτοι λογαριαςμοί, όςο και προσ τον 
πελάτθ, θ παραλαβι παράπονων, ενδεχόμενθ μθ ικανοποίθςθ με το προϊόν/υπθρεςία. 
Στουσ προμθκευτζσ εφαρμόηονται δυο λειτουργίεσ που ςτοχεφουν ςτον εντοπιςμό 
ενδεχόμενθσ ακφρωςθσ και για τισ δυο πλευρζσ, θ μθ ικανοποίθςθ ρθτρϊν 
ςυμβάςεωσ/ςυμφωνίασ για τον προμθκευτι, και θ εξζταςθ τθσ βάςθ δεδομζνων για τον 
όγκο των εκτόσ προδιαγραφϊν προϊόντων για τθν εταιρεία. Ακολοφκωσ, θ λειτουργία 
κακοριςμόσ κανόνων και μθχανιςμϊν για ελαχιςτοποίθςθ των ακυρϊςεων, ορίηει τουσ 
κανόνεσ οι οποίοι πρζπει να τθροφνται ςτισ ακυρϊςεισ αλλά και τουσ μθχανιςμοφσ οι 
οποίοι πρζπει να ενεργοποιοφνται όταν διαφαίνονται ακυρϊςεισ (τθλεφωνικι επικοινωνία, 
τροποποίθςθ ςυμβολαίου, παροχι προςφοράσ) ϊςτε αυτζσ να αποφεφγονται. Τζλοσ, μζςω 
τθσ λειτουργίασ δθμιουργία κατευκυντιριων γραμμϊν για διαχείριςθ των ακυρϊςεων, 
περιγράφεται το πλαίςιο ςτο οποίο πραγματοποιοφνται οι ακυρϊςεισ. 
4.10.2 ΔΑΣ Μ.2 Κακοριςμόσ κανόνων για τθν εξόφλθςθ λογαριαςμϊν/πιςτϊςεισ 
Θ υποδιαδικαςία κακοριςμόσ κανόνων για τθν εξόφλθςθ λογαριαςμϊν/πιςτϊςεισ περιζχει 
τισ λειτουργίεσ για τον κακοριςμό τθσ φιλοςοφίασ των προσ ακφρωςθ ςυμβάςεων αλλά και 
βαςικζσ υποχρεϊςεισ για τον πελάτθ/προμθκευτι και τθν εταιρεία μζχρι τθν ολοκλιρωςθ 
τθσ ακφρωςθσ. Θ λειτουργία κακοριςμόσ κατευκυντιριων γραμμϊν για τθν αξιολόγθςθ των 
προσ ακφρωςθ ςυμβάςεων, κακορίηει τα κριτιρια που αποτελοφν μζτρο τθσ αξίασ τθσ 
ςφμβαςθσ με τον πελάτθ/προμθκευτι. Ζπειτα, πραγματοποιείται ζλεγχοσ των όρων τθσ 
ςυμφωνίασ/ςφμβαςθσ, αλλά και αποτίμθςθ τθσ οικονομικισ επίπτωςισ τθσ, μζςα από τθ 
λειτουργία κακοριςμόσ αξίασ αχρθςιμοποίθτων προϊόντων/υπθρεςιϊν. Ακολοφκωσ, 
κακορίηονται οι κατευκυντιριεσ γραμμζσ για τισ πιςτϊςεισ, δθλαδι ο χρόνοσ ζγκριςθσ από 
τθν επιχείρθςθ και οι κανόνεσ διάκεςισ τουσ μζςα από τθ λειτουργία κακοριςμόσ 
κατευκυντιριων γραμμϊν για τθν ζγκριςθ των πιςτϊςεων και οριςμόσ των κανόνων που τισ 
διζπουν. Τζλοσ, ενεργοποιείται θ λειτουργία κακοριςμόσ κατευκυντιριων γραμμϊν για τθν 
ζγκριςθ εξόφλθςθσ λογαριαςμϊν, που αφορά ςτθν εξόφλθςθ λογαριαςμϊν τθσ εταιρείασ 
προσ τον προμθκευτι, αλλά και από τον πελάτθ προσ τθν εταιρεία. 
4.10.3 ΔΑΣ Β.1 Λιψθ αιτιματοσ ακφρωςθσ ςφμβαςθσ/ ςυμβολαίου 
Θ διαδικαςία λιψθ αιτιματοσ ακφρωςθσ ςφμβαςθσ /ςυμβολαίου περιγράφει τα βιματα 
που ακολουκεί θ εταιρεία κατά τθν παραλαβι τθσ αίτθςθσ ακφρωςθσ με τισ εξισ τρεισ 
λειτουργίεσ: τθ λιψθ αιτιματοσ ακφρωςθσ, τθν εξζταςθ εναλλακτικισ λφςθσ αντί τθσ 
ακφρωςθσ και τθ δίνεται άδεια για ακφρωςθ που ενεργοποιείται αν δεν βρεκεί εναλλακτικι 
λφςθ. 
4.10.4 ΔΑΣ Β.2 Κακοριςμόσ διαδικαςίασ ακφρωςθσ ςφμβαςθσ 
Θ υποδιαδικαςία κακοριςμόσ διαδικαςίασ ακφρωςθσ ςφμβαςθσ, περιγράφει τα επιμζρουσ 
βιματα τθσ ακφρωςθσ με τισ εξισ λειτουργίεσ: τθν ζκδοςθ εξουςιοδότθςθσ ακφρωςθσ 
ςφμβαςθσ, τθν αποςτολι ανακοινϊςεων ακφρωςθσ ςτα ενδιαφερόμενα τμιματα και τθν 
ζλεγχοσ κατευκυντιριων γραμμϊν ακφρωςθσ. 
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4.10.5 ΔΑΣ Β.3 Ακφρωςθ ςυμφωνίασ πελατϊν/προμθκευτϊν 
Θ υποδιαδικαςία ακφρωςθ ςυμφωνίασ πελατϊν/προμθκευτϊν, ζχει ωσ ςτόχο τθν ακφρωςθ 
τθσ ςφμβαςθσ/ςυμφωνίασ. Αποτελείται από τισ λειτουργίεσ, ζλεγχοσ για υλοποίθςθ τθσ 
ςυμφωνίασ, θ οποία αφορά ςτθν τιρθςθ των όρων του ςυμβολαίου από τουσ 
εμπλεκομζνουσ, πραγματοποίθςθ διακανονιςμοφ, θ οποία αφορά ανεξόφλθτα χρζθ, 
κακοριςμόσ τφπου πίςτωςθσ, και κακοριςμόσ τφπου ακφρωςθσ θ οποία κατθγοριοποιεί τθν 
ακφρωςθ τθσ ςυμφωνίασ/ςφμβαςθσ. 
4.10.6 ΔΑΣ Β.4 Αξιολόγθςθ των ακυρϊςεων και μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ τθσ διαδικαςίασ 
Τζλοσ, θ διαδικαςία αξιολόγθςθ των ακυρϊςεων και μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ τθσ 
διαδικαςίασ αποτελεί τθν καταγραφι των δεδομζνων αλλά και των δεικτϊν απόδοςθσ των 
διαδικαςιϊν των ακυρϊςεων και πωσ αυτζσ επθρεάηουν τθν επιχείρθςθ. Οι λειτουργίεσ τθσ 
είναι οι εξισ, χριςθ δεδομζνων ακυρϊςεων θ καταγραφι και διατιρθςθ τουσ ςε βάςθ 
δεδομζνων, καταγραφι δεικτϊν ακυρϊςεων, καταγραφι των ςυνεπειϊν από τισ 
ακυρϊςεισ και κακοριςμόσ ςτόχων για βελτίωςθ απόδοςθσ τθσ διαδικαςίασ. 
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5 Συμπεράςματα 
Θ παροφςα Διπλωματικι Εργαςία εκπονικθκε ςτο πλαίςιο τθσ προςωπικισ ςυμμετοχισ 
κατά τθν ανάπτυξθ και ολοκλιρωςθ ενόσ μερικοφ μοντζλου αναφοράσ διαχείριςθσ τθσ 
εφοδιαςτικισ αλυςίδασ ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ, ςτα πλαίςια του ζργου ‘ΟΔΥΣΣΕΑΣ’ κάτω 
από τθν αιγίδα του Τομζα Βιομθχανικισ Διοίκθςθσ και Επιχειρθςιακισ Ζρευνασ του Εκνικοφ 
Μετςόβιου Ρολυτεχνείου. 
Το μερικό μοντζλο αναφοράσ που αναπτφχκθκε, είναι ζνα μοντζλο προςανατολιςμζνο ςτον 
κλάδο τθσ ενζργειασ που πραγματοποιικθκε για να μπορεί να αξιοποιθκεί από τισ εταιρίεσ 
ενζργειασ ϊςτε να προςκζτει αξία ςτουσ τελικοφσ καταναλωτζσ, να διευκολφνει τθ 
διαχείριςθ και τον ςυντονιςμό των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν από τθν εταιρία και να 
αποτελεί βάςθ για τθν κατανόθςθ και παρουςίαςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ μιασ 
εταιρίασ ενζργειασ. Το μερικό μοντζλο ενςωματϊνει ιδζεσ από ιδθ εφαρμοςμζνα μοντζλα 
αναφοράσ διαδικαςιϊν όπωσ το γενικό μοντζλο αναφοράσ του ζργου ΠΔΥΣΣΕΑΣ’. Μπορεί 
να αποτελζςει εργαλείο για τθ λιψθ αποφάςεων εντόσ τθσ επιχείρθςθσ και καλείται να 
αναπαραςτιςει με ςαφινεια τισ ςχζςεισ μεταξφ των διαφορετικϊν οπτικϊν (οργανωτικι, 
λειτουργικι, τεχνολογίασ πλθροφοριϊν) προκειμζνου να διαχειριςτεί αποτελεςματικά τθν 
πολυπλοκότθτα που χαρακτθρίηει τισ ςφγχρονεσ εφοδιαςτικζσ αλυςίδεσ. 
Ο κλάδοσ τθσ ενζργειασ παρουςιάηει μερικά ιδιαίτερα χαρακτθριςτικά τα όποια 
διαδραμάτιςαν ςθμαντικό ρολό ςτον αναςχεδιαςμό του μοντζλου αναφοράσ και τελικά ςτθ 
διαμόρφωςθ του ςε μερικό μοντζλο ενζργειασ. 
 Οι εταιρίεσ Ενζργειασ δραςτθριοποιοφνται κατά κφριο λόγο με ςυμβάςεισ τόςο με 
προμθκευτζσ όςο και με πελάτεσ. Αυτι θ ιδιαιτερότθτα ζδωςε το ζναυςμα για τθ 
δθμιουργία τθσ διαδικαςίασ Διαχϊριςθ ακυρϊςεων ςυμβάςεων. Επίςθσ, θ 
πρόγνωςθ τθσ ηιτθςθσ μπορεί να ζχει ςαν δεδομζνα χρονικά περικϊρια παροχισ 
τθσ υπθρεςίασ/προϊόντοσ που τθν κακιςτά πιο αξιόπιςτθ. Για παράδειγμα, 
επιχειριςεισ λιανεμπορίου δεν ζχουν τα δεδομζνα αυτά αλλά και οφτε τθν 
ανάδραςθ από τον πελάτθ για το επίπεδο ικανοποίθςθσ του από το προϊόν γιατί 
μόνο από τισ πωλιςεισ του προϊόντοσ μποροφν να βγάλουν ςυμπεράςματα ι από 
τθλεφωνά-φυλλάδια παραπόνων. 
 Θ παράγωγθ είναι ΢οΐκθ και ςτισ περιςςότερεσ περιπτϊςεισ θ τιρθςθ αποκζματοσ 
είναι αδφνατθ όπωσ ςτο φυςικό αζριο. Βεβαία, υπάρχει το ΥΦΑ (υγροποιθμζνο 
φυςικό αζριο) το όποιο μπορεί να αποκθκευτεί αλλά χριηει επεξεργαςίασ ζπειτα 
για να πάρει τθν τελικι μορφι του για κατανάλωςθ. 
 Οι εταιρείεσ ενζργειασ ζχουν άμεςεσ ςχζςεισ με το κράτοσ. Κακϊσ, επί το πλείςτον 
χρθςιμοποιοφν δθμόςιεσ υποδομζσ για μεταφορά και διανομι. Επίςθσ, οι εν λόγω 
εταιρείεσ αποτελοφν μονοπϊλιο ςτισ περιςςότερεσ περιπτϊςεισ και τα 
πετρελαιοειδι ι το φυςικό αζριο είναι αγακά πρϊτθσ ανάγκθσ, το κράτοσ ελζγχει 
τθν τιμολόγθςθ άρα κζτει το περικϊριο κζρδουσ το όποιο μπορεί να αποκομίςει 
από τισ πωλιςεισ του προϊόντοσ. Τζλοσ, οι τιμζσ κακορίηονται από διεκνείσ δείκτεσ 
τιμϊν. 
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 Άλλο ζνα βαςικό χαρακτθριςτικό του κλάδου ενζργειασ που επθρεάηει τθν 
πρόγνωςθ τθσ ηιτθςθσ είναι θ εποχικότθτα, κακϊσ ανάλογα το καιρό και τθν εποχι 
αυξάνεται ι μειϊνεται θ ηιτθςθ. 
 Θ διανομι παρουςιάηει μεγάλεσ διαφορζσ τόςο με εταιρείεσ άλλων κλάδων αλλά 
και ςτα δυο κφρια προϊόντα τθσ ενζργειασ. Το φυςικό αζριο για παράδειγμα μπορεί 
να κεωρθκεί ςαν ‘online’ κακϊσ ο καταναλωτισ δεν διακζτει αποκθκευτικό χϊρο 
άλλα είναι ςυνδεδεμζνοσ απευκείασ ςτο δίκτυο διανομισ. Το πετρζλαιο αποτελεί 
πιο ςυμβατό προϊόν από το φυςικό αζριο ςτον τρόπο διανομισ ωσ προσ το πωσ 
διανζμουν άλλοι κλάδοι τα προϊόντα τουσ (πλοία, φορτθγά, ςιδθρόδρομοσ κλπ). 
 Ζκτακτθ ηιτθςθ και ριτρεσ κατανάλωςθσ. Θ ζκτακτθ ηιτθςθ είναι πιο δφςκολο να 
εξυπθρετθκεί ςτον κλάδο τθσ ενζργειασ γιατί δεν υπάρχει απόκεμα ςτισ 
περιςςότερεσ περιπτϊςεισ άλλα και μεςολαβεί χρόνοσ αναμονισ του προϊόντοσ ςτο 
τελωνείο τθσ κάκε χϊρασ. Επιπρόςκετα, ςτο φυςικό αζριο που δεν υφίςταται το 
παραπάνωπρόβλθμαυπάρχουναυςτθρζσριτρεσκατανάλωςθσςυγκεκριμζνωνκυβικϊ
ν τον χρόνο με οικονομικζσ κυρϊςεισ είτε λιγότερθσ είτε υπερβαίνουςασ 
κατανάλωςθσ. 
 Ρροϊόντα εκτόσ προδιαγραφϊν. Τα προϊόντα εκτόσ προδιαγραφϊν ςτον κλάδο τθσ 
ενζργειασ δεν επιςτρζφονται, απλά διανζμονται με διαφορετικι τιμι ςε 
ενθμερωμζνουσ πελάτεσ, κυρίωσ τουσ βιομθχάνουσ. 
Στο μερικό μοντζλο, περιγράφονται αναλυτικά οι διαδικαςίεσ του ςτρατθγικοφ και του 
λειτουργικοφ επιπζδου. Τα αποτελζςματα των ςτρατθγικϊν διαδικαςιϊν είναι 
μακροπρόκεςμα ςε αντίκεςθ με των λειτουργικϊν επιπζδων τα αποτελζςματα των οποίων 
είναι άμεςα, οπότε μποροφν και να αξιολογθκοφν άμεςα από τουσ υπεφκυνουσ τθσ κάκε 
ομάδασ διαχείριςθσ. Με αυτόν τον τρόπο, οποιαδιποτε παρζκκλιςθ από τουσ ςτόχουσ που 
ζχουν τεκεί από τθ Διοίκθςθ μπορεί να επιλυκεί ςε ςφντομο χρονικό διάςτθμα και να δοκεί 
τθν απαιτοφμενθ ανάδραςθ ςε όλα τα εμπλεκόμενα μζρθ. Οι διαδικαςίεσ του ςτρατθγικοφ 
επίπεδου (ςτρατθγικι επιχείρθςθσ) και θ αποτελεςματικότθτα τουσ δεν μποροφν να 
κρικοφν εκτόσ από τθν πάροδο ενόσ εκτιμϊμενου χρόνου, όποτε προχποκζτουν πιο 
προςεκτικι και εμπεριςτατωμζνθ μελζτθ των ςτρατθγικϊν και των ςτόχων που κα τεκοφν 
από τθν επιχείρθςθ. Ζγινε επίςθσ προςπάκεια να επιτευχκεί λογικι ροι των διαδικαςιϊν 
και ςυντονιςμόσ τουσ ϊςτε να οδθγθκεί θ επιχείρθςθ ςτθ μείωςθ των νεκρϊν χρόνων. 
Σθμαντικι κρίνεται επίςθσ θ διατμθματικι ςυνεργαςία , όςον αφορά ςτθν οργανωτικι όψθ 
του μοντζλου, θ οποία κφριο ςτόχο ζχει τθν αφξθςθ τθσ ευελιξίασ και τθ μείωςθ τθσ 
μεταβλθτότθτασ. 
Θ ενζργεια ςαν προϊόν ζχει ςθμαντικζσ διαφορζσ ςτισ εκφάνςεισ τθσ (θλεκτρικό ρεφμα, 
πετρζλαιο, φυςικό αζριο) ωσ προσ τθν παράγωγθ και διανομι. Καταβλικθκε προςπάκεια 
ϊςτε το μερικό μοντζλο αναφοράσ να δθμιουργθκεί ςε υψθλό επίπεδο για να μπορεί να 
αντικατοπτρίςει όλεσ τισ εταιρίεσ ενζργειασ όςο ιταν δυνατό. Για παράδειγμα, μια εταιρεία 
παράγωγθσ θλεκτρικισ ενζργειασ (Δ.Ε.Θ) κα μποροφςε να ταυτιςκεί ωσ προσ τισ 
διαδικαςίεσ τθσ διανομισ του μερικοφ μοντζλου με το φυςικό αζριο κακϊσ και ςτισ δυο 
περιπτϊςεισ ο πελάτθσ ζχει άμεςθ πρόςβαςθ ςτθν κατανάλωςθ. Ωσ προσ τθν παράγωγθ 
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μπορεί να ταυτιςκεί με τισ διαδικαςίεσ του μερικοφ μοντζλου που αντιςτοιχοφν ςτθν 
παράγωγθ του πετρζλαιο άλλα με κάποια ςτοιχεία του φυςικοφ αερίου κακϊσ οφτε το 
ρεφμα διακζτει αποκθκευτικοφσ χϊρουσ.. 
Στο μερικό μοντζλο προςτζκθκαν οι προμικειεσ και τα αποκζματα ςτθν κφρια διαδικαςία 
τθσ ροισ παράγωγθσ και αναπτφχτθκαν οι υποδιαδικαςίεσ τουσ γιατί ςυντελοφν τόςο ςτθν 
κερδοφορία τθσ επιχείρθςθσ όςο και ςτθν εφρυκμθ λειτουργία τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. 
Τζλοσ, απαραίτθτοσ κρίνεται ο ζλεγχοσ τθσ εφαρμογισ και τθσ χρθςιμότθτασ του 
προτεινόμενου μερικοφ μοντζλου αναφοράσ, δθλαδι εάν αυτό μπορεί να υποςτθρίξει 
πραγματικζσ επιχειρθςιακζσ πρακτικζσ και να επιλφςει προβλιματα ςε ρεαλιςτικζσ 
περιπτϊςεισ. Σε ζνα επόμενο βιμα λοιπόν μπορεί να διεξαχκεί μελζτθ περίπτωςθσ ςτθν 
οποία κα γίνει απόπειρα χριςθσ του ςυγκεκριμζνου μερικοφ μοντζλου, ςε επιχείρθςθ ςτο 
κλάδο τθσ ενζργειασ ζτςι ϊςτε να εντοπιςτοφν τα προβλιματα και οι αδυναμίεσ του και να 
υλοποιθκοφν οι απαραίτθτεσ διορκϊςεισ ι/και ςυμπλθρϊςεισ. 
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